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Verkkopalveluista on tullut merkittavia palveluita TE-toimistoissa. Verkkopalvelun
avulla asiakkaat pystyvét hoitamaan asioitaan monipuolisesti ja omatoimisesti. TE-
toimiston virkailijoiden yhtend tehtdvana onkin markkinoida ja ohjata asiakkaita
verkkopalveluihin.

Opinnaytetyossa tutkittiin millaisia ajatuksia, tuntemuksia ja mielipiteitd Satakunnan
ty6- ja elinkeinotoimiston virkailijoilla on organisaation verkkopalveluista. Tydssa
tutkittiin millaisina virkailijat kokevat verkkopalvelut ja asiakkaan ohjaamisen niihin.
Tavoitteena oli saada esiin my0ds vastauksia, miten ja minkélaisilla asioilla verkko-
palveluiden kayttod voitaisiin lisata.

Opinnaytetyon teoriaosassa kerrottiin ensin TE-toimistosta ja sen verkkopalveluista.
Sen jélkeen avattiin kasitteitd organisaatiorakenteesta, organisaatiokulttuurista, muu-
toksesta, muutosjohtamisesta ja muutosvastarinnasta. Lopuksi kerrottiin julkisen or-
ganisaation kehittdmisen haasteista.

Opinnaytetyon empiriaosuus toteutettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kaytta-
en. Kysely l&hetettiin Satakunnan TE-toimiston 144 virkailijalle lokakuussa 2014.
Kysely sisélsi monivalintakysymyksia, asteikkokysymyksia seka avoimia kysymyk-
sid. Kyselyyn vastasi 113 virkailijaa.

Opinnaytetyon tulosten mukaan virkailijat ovat paddosin ymmarténeet verkkopalve-
luiden roolin tarkeyden omassa tytssdan. Muutosjohtaminen on onnistunut Satakun-
nan TE-toimistossa hyvin. Verkkopalvelut koetaan hyvana palveluna silloin kun ne
toimivat ja tuovat lisdarvoa seké asiakkaalle ettéd virkailijalle. Vastauksissa esiintyy
silti hyvin paljon kritiikki& verkkopalveluita kohtaan. Tdman liséksi yli puolet Sata-
kunnan TE-toimiston virkailijoista kokee verkkopalvelut uhkana omalle tyolleen
Virkailijoista noin 80 prosenttia haluaa lisd& koulutusta verkkopalveluista. Virkailijat
haluavat myds olla mukana kehittdaméssa verkkopalveluita.
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Online services are significant services in TE offices today. They enable customers
to manage their employment-related issues by themselves in various different ways.
Marketing online services and directing customers to the use of those services has
indeed become one of the tasks of TE Offices’ office clerks.

In this thesis, thoughts, feelings and views on Satakunta TE Office’s online services
are studied; how office clerks experience online services and the directing of cus-
tomers to the use of those services. The aim was to find out how the usage of online
services could be increased.

In the theory part of the thesis, at first the TE Office and its online services were in-
troduced. After that, the terms such as organizational structure, organizational cul-
ture, change, management of change and resistance to change were explained. In the
end, challenges involved in developing a public organization were discussed.

The empirical part of the thesis was carried out using a quantitative research method.
A survey was sent out in October 2014 to 144 office clerks working in Satakunta TE
Office. The survey included multiple choice questions, scale questions and open
questions. 113 office clerks replied to the survey.

According to the results of the thesis, office clerks have mainly realized the im-
portance of the role of online services in their own work. Management of change has
succeeded well in Satakunta TE Office. Online services are considered a good ser-
vice when they function properly and when they bring additional value to customers
and office clerks. However, online services are also criticized in many replies. In ad-
dition to this, over a half of office clerks in Satakunta TE Office feel that online ser-
vices threaten their jobs. 80 per cent of the office clerks would like to have more
training in online services. They also want to be involved in the developing of online
services.
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SYMBOLI- JA TERMILUETTELO

Avoimet tyopaikat

Ty6nantaja voi nailla sivuilla jattaa tyopaikkailmoituksen ty6- ja elinkeinokeinotoi-
miston tietojéarjestelmaan ja halutessaan myds tyo- ja elinkeinotoimistojen "Avoimet
tyopaikat" -sivulle Internetiin, jolloin se ndakyy myds EU:n yhteisesséa tyopaikkatie-

dostossa (EURES). Palvelu on maksutonta.

CV-netti

CV-netti -palvelu koostuu seka esittelyjen hakupalvelusta tyénantajalle (Kun tarvit-
set hyvan tyontekijan) ettd tyonhakijoiden esittelyjen tallentamisesta ja yll&pidosta
(Kun haluat uuden tyopaikan). Palvelun tavoitteena on auttaa tyonantajia 16ytdmaan
sopivia tyontekijoita ja tydnhakijoita 16ytamaéan uusia tydmahdollisuuksia. Palveluun
Kirjoitetaan esittely osaamisesta ja siitd millaista tyota asiakas hakee. Esittelyyn voi

liittdd oman CV:n.

CV-vahti

Tybnantaja voi tutustua tyonhakijoiden esittelyihin ja kayttad palvelun CV-vahtia.
CV-vahti kerda annettujen hakutekijoiden perusteella sopivimmat ehdokkaat sahko-
postiin. Ehdokkaita voi ladhestyd sahkopostilla tai muiden annettujen yhteystietojen

perusteella

ELY-keskus

eli Elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskus. ELY-keskukset hoitavat Suomessa val-
tionhallinnon alueellisia toimeenpano- ja kehittdmistehtavid. Tehtavana on myos ke-
hittda ja tukea taloudellista, sosiaalista ja ekologisesti kestavaa hyvinvointia. ELY -
keskus on merkittava alueiden kehittdja ja EU-rahoituksen myontdja. Yhteistyé on
tiivistd maakunnan liittojen ja muiden toimijoiden kanssa. ELY -keskus ohjaa ty6- ja

elinkeinotoimistoja.

Julkiset verkkopalvelut
Tietoverkkojen kautta kansalaisille, yrityksille ja yhteisoille ja toisille hallinnon yk-

sikdille tarjottavia palveluja, jotka voivat ulottua yksinkertaisesta tietojen etsinnasta



ja tarkistamisesta aina vuorovaikutteisten palvelujen tarjoamiseen ja mahdollisuuk-

siin osallistua asioiden valmisteluun ja paatoksentekoon.

Meneill&dén olevat tydévoimakoulutukset

Tybnantaja voi etsid meneilldén olevia koulutuksia yhden tai useamman hakutekijan
avulla. llmoituksissa nakyvilta kouluttajilta voi kysella lisatietoja esim. koulutusoh-
jelman siséllostd, tavoitteista, aikatauluista ja tydssdoppimisen tavoitteista. Ilmoitus-
ten lopussa nakyvalla painikkeella voi katsoa kussakin koulutuksessa olevien opiske-
lijoiden mahdolliset CV:t.

Moodle

Virtuaalinen oppimisymparisto

Oma asiointi- palvelu

TE-toimiston asiakas voi tassa palvelussa aloittaa tyénhaun, muuttaa tyénhaun (esi-
merkiksi ilmoittaa osa-aikatyon aloittamisesta), paattaa tyénhaun (esimerkiksi ilmoit-
taa opintojen aloittamisesta) ja katsoa omia ty®nhakutietoja (esimerkiksi tarkistaa
TE-toimiston virkailijan kanssa sovittu asiointipéiva ja — tapa)

Oma suunnitelma

Palvelussa TE-toimiston asiakas voi hyvdksya TE-toimiston virkailijan kanssa teh-
dyn suunnitelman, tarkistaa mitka sovitut tehtavét ja asiat ovat vield kesken sek& mi-
hin paivaan mennessa on sopinut tekevansa jonkin tehtavan tai asian. Oma suunni-
telma -palvelussa nakee suunnitelman sopijaosapuolet, suunnitelman sisallon seka

suunnitelmassa sovitut tehtavat. Tehtavien toteutumisesta ilmoitetaan Oma suunni-

telma -palvelun kautta suunnitelmassa sovittuun maéraaikaan mennessa.

Oma tydnhaku
Oma tyonhaku -palvelulla ilmoittaudutaan tyonhakijaksi. Tyonhakijana ollessa voi
muuttaa tyonhakutietoja ja paattdd tyonhaun. Omien tyonhakutietojen katselu on

mahdollista, vaikka ei olisikaan enéa tyo- ja elinkeinotoimiston asiakas.

Omat tyottomyysturvatiedot



Palvelun avulla voi katsoa tyottomyysturvatietoja. Palvelu listaa tydvoimapoliittiset
lausunnot, jotka TE-toimisto on antanut tyottomyysetuuden maksajalle (Kela tai tyot-
tomyyskassa). Liséksi palvelussa voi katsella kasiteltyjd selvityksia sekéd antaa vas-
tauksia mahdollisiin uusiin selvityspyyntdihin. Palvelun kautta voit vastata saamaasi
selvityspyyntoon viimeiseen palautuspdivadn asti. Oma asiointi - Etusivulla nékee
selvityspyynnon méarépéivan ja siita voi edeté selvityksen kirjaamiseen.

Palvelulinja

TE-toimiston palvelumalli perustuu asiakkaiden palvelutarpeeseen. Palvelutarpeen mu-
kaan asiakkaita palvellaan jollakin kolmesta palvelulinjasta. Palvelulinjat ovat tyonvali-
tys- ja yrityspalvelut (Palvelulinja ykkoénen, PL1), osaamisen kehittdmispalvelut (palve-
lulinja kakkonen, PL2) ja tuetun ty6llistamisen palvelut (palvelulinja kolmonen, PL3).

Virkailijat tydskentelevét padosin yhden palvelulinjan asiakkaiden kanssa.

Starttiraha
Starttiraha-palvelussa voi jattdd hakemuksen starttirahasta ja seurata hakemuksen

kasittelya TE-toimistossa.

TE-palvelut
TE-toimiston tarjoamat palvelut

TE-toimisto

Tyo6- ja elinkeinotoimisto, aikaisemmin Tydvoimatoimisto eli “tyokkéri”.

TEM

Ty6- ja elinkeinoministeri6 =TEM vastaa Suomen yrittdjyyden ja innovaatiotoimin-
nan toimintaymparistostd, tyémarkkinoiden toimivuudesta ja tyontekijoiden tyollis-
tymiskyvysté seké alueiden kehittymisestd globaalissa taloudessa.

Tyovoimakoulutus

Oma asiointi -palvelun Etusivulla asiakas saa vihjeitd omalla paikkakunnalla jérjes-
tettavista tydvoimakoulutuksista ja nékee tilanteen omien koulutushakemusten osal-
ta. Tydévoimakoulutus - kohdassa asiakas nédkee onko hénella keskeneradisié tai kasit-

telyssd olevia hakemuksia ja paasee niitd koskeviin palveluihin. Keskenerdiset ha-



kemukseni-palvelussa voi tdydentad, lahettdd tai poistaa hakemuksia. Koulutusha-
kemukseni tilanne - palvelussa voi seurata jattdmiadan tyovoimakoulutushakemuk-
sien tilaa koulutuksen alkamiseen saakka. Etsi sopivia koulutuksia -kohdassa voi tu-
tustua ja hakea koulutusmahdollisuuksia Haussa oleva tyévoimakoulutus — palve-

lussa

URA
Tyo6- ja elinkeinohallinnon asiakaspalvelun henkildasiakasrekisteri
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1 JOHDANTO

Verkkopalvelut ovat nousseet merkittaviksi palveluiksi TE-toimistoissa. Verkkopal-
velun avulla asiakkaat pystyvat hoitamaan asioitaan monipuolisesti ja omatoimisesti,
sekd saavat tietoa TE-toimiston palveluista. TE-toimiston virkailijoiden yhtena tehta-
vana on markkinoida ja ohjata asiakkaita verkkopalveluihin. Verkkopalveluilla on

omat tulostavoitteet TE-toimistoissa ja niiden kayttda seurataan sdénnollisesti.

Opinnaytetyo liittyy Kiintedsti omaan tyéhoni ja tydnantajaani. Olen tydssd Satakun-
nan tyo- ja elinkeinotoimistossa ja yhtena tyotehtdvanani on edistaa verkkopalvelui-
den kayttod. Verkkopalvelut kehittyvat jatkuvasti ja olen pitkd&dn miettinyt miten se-
ka asiakkaat ettd TE-toimiston virkailijat kokevat tamén kehityksen muiden muutos-

ten ohella.

Tyo6- ja elinkeinotoimistoissa on meneilldan erilaisia henkildstoohjelmia, kyselyita ja
barometrejd. HenkilOston asenteita, ajatuksia, mielipiteitd ja kokemuksia verkkopal-
veluista ei ole kuitenkaan ikina kysytty eika keratty. Verkkopalvelut herattavat mo-

nenlaisia tunteita ja myods kokemukset verkkopalveluista ovat erilaisia.

Opinnaytetyossa tutkin millaisia ajatuksia, tuntemuksia ja mielipiteitd Satakunnan
TE-toimiston virkailijoilla on ty6- ja elinkeinohallinnon verkkopalveluista. Tutkin
minkalaisina virkailijat kokevat itse verkkopalvelut ja asiakkaan ohjaamisen niihin.
Tavoitteena on herattdd keskustelua ja antaa virkailijoille mahdollisuus kertoa ajatuk-
sistaan ja tuntemuksistaan verkkopalveluista. Tavoitteena on my6s saada esiin vas-
tauksia siihen, miten ja minkalaisilla asioilla verkkopalveluiden kayttéa voitaisiin

lisata.

Opinnaytetyon teorian rooli on tdsmentda ja ohjata opinnéytetyon tavoitteita. Teoria-
osuudessa kerron TE-toimistosta organisaationa, TE-toimiston verkkopalveluista,
organisaatiorakenteesta, organisaatiokulttuurista, muutoksesta, muutosjohtamisesta,
muutosvastarinnasta ja julkisen organisaation kehittdmisen haasteista. Opinnéyte-

tyossa kaytan kvantitatiivista tutkimusmenetelméa. Analysoimalla tutkimustuloksia
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laadin yhteenvedon ja johtopadtokset, joilla pyrin vastaamaan tutkimukselle asetet-

tuihin kysymyksiin.

2 SATAKUNNAN TYO- JAELINKEINOTOIMISTO

Satakunnan ty6- ja elinkeinotoimiston (TE-toimiston) toimialueena on koko Satakun-
ta. Satakunnan TE-toimisto perustettiin 1.1.2013 jolloin nelja Satakunnassa toimivaa
itsendistd TE-toimistoa (Pohjois-Satakunnan, Kaakkois-Satakunnan, Porin ja Rau-
man TE-toimistot) yhdistettiin yhdeksi TE-toimistoksi. Satakunnan TE-toimistolla
on nelja toimipaikkaa, jotka sijaitsevat Porissa, Raumalla, Harjavallassa ja Kankaan-
paassa. Palvelua tarjotaan myos kahtena paivana viikossa Merikarvian sivutoimipai-
kassa. Porin ja Rauman toimipaikoissa tarjotaan myos Tydvoiman palvelukeskuksen
palveluita. Lisaksi Yrityspalvelu Enterissa Porissa tarjotaan alkaville yrittéjille palve-
luita. Vakituista henkilostoa Satakunnan TE-toimistossa oli lokakuussa 2014 yhteen-
sé& noin 130. Henkildstostd noin puolet on sijoittunut Porin toimipaikkaan. (Satakun-

nan TE-toimiston sisdiset intranet- sivut 2014.)

Suomen tyo- ja elinkeinotoimistot ovat kéyneet lapi ison rakenteellisen ja hallinnolli-
sen palvelu-uudistuksen kahden viimeisen vuoden aikana. Uudistuneet TE-palvelut
maadriteltiin 1.1.2013 voimaan tulleessa uudessa laissa julkisesta tydvoima- ja yritys-
palvelusta. Julkisena tydvoima- ja yrityspalveluna tarjotaan tyonvalityspalveluita,
tieto- ja neuvontapalveluita, osaamisen kehittdmispalveluita sekd yritystoiminnan
kaynnistdmiseen ja kehittdmiseen liittyvia palveluita. (Laki julkisesta tydvoima- ja
yrityspalvelusta 28.12.2012/916.)

2.1 TE-toimiston tehtévét ja palvelumalli

TE-toimistot ovat elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskusten (ELY-keskus) alaisia
paikallishallinnon viranomaisia. Niiden tehtavét perustuvat lakiin elinkeino-, liiken-
ne- ja ympadristokeskuksista (897/2009). Tdémén lain mukaan TE-toimiston tehtdvia

ovat:
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1) edistda tyovoiman saatavuutta ja ty6llisyyden parantamista,

2) toimeenpanna julkinen tyévoimapalvelu,

3) edistdd maahanmuuttajien kotoutumista,

4) tarjota yrityspalveluihin liittyvaa neuvontaa,

5) hoitaa muut sille sadédetyt tai elinkeino-, liikkenne- ja ymparistokeskuksen sille
maa-radmat tehtavat. (Laki elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskuksista, 2009.)

Tyo6- ja elinkeinotoimistojen palvelumalli perustuu asiakkaiden palvelutarpeeseen. Pal-
velutarpeen mukaan asiakkaita palvellaan jollakin kolmesta palvelulinjasta. Palvelumalli
kuvataan kuviossa 1. Palvelulinjat ovat tyonvalitys- ja yrityspalvelut, osaamisen kehit-
tdmispalvelut ja tuetun tyollistdmisen palvelut. Tyonvélitys- ja yrityspalveluiden asiak-
kaina ovat henkil0asiakkaat, joiden ammattitaidon ja osaamisen arvioidaan riittdvén suo-
raan tyollistymiseen avoimille tyémarkkinoille. T&méa palvelulinja koordinoi myos yri-
tysten ja tyénantajien palvelua. Osaamisen kehittdmispalvelut vastaavat niiden henki-
I6asiakkaiden palvelusta, joiden tyollistyminen vaatii ammatillisen osaamisen lisaa-
mistd esimerkiksi koulutuksen avulla. Lisaksi palvelulinjan asiakkaina ovat henkildt,
jotka tarvitsevat tukea tavoitteiden ja vaihtoehtojen selvittdmisessa tai kotoutumises-
sa. Tuetun tyollistymisen palveluiden asiakas tarvitsee ty6llistydkseen enemman yk-
silollistd tukea. Palvelulinjan asiakkailla saattaa olla erilaisia tyo- tai toimintakyvyn
rajoitteita tai elaméntilanteeseen liittyvid ongelmia. Talla palvelulinjalla korostuu
kasvokkain tapahtuva palvelu aikavarauksella. Merkittavassa roolissa on mygs yh-
teistyd muiden toimijoiden, kuten esimerkiksi kunnan sosiaalipalveluiden kanssa.

(Tyo- ja elinkeinoministerio 2014.)
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Kuvio 1. Satakunnan TE-toimiston palvelumalli. (Satakunnan TE-toimiston sisaiset
intranet-sivut 2014.)

2.2 TE-toimistojen palvelu-uudistus

TE-palveluille, kuten tyo- ja elinkeinotoimiston palveluita nimitetddn, on rakennettu
sisdisen ja ulkoisen viestinnan kehittdmisohjelma vuosille 2013 -2015. Uudistettujen
TE-palvelujen lahtokohtina ovat asiakaslahtdisyys, palvelujen yhdenvertainen saata-
vuus, verkko- ja sahkdisten palvelujen lisaantyvat mahdollisuudet seka yhteiskunnal-
linen tuottavuus ja vaikuttavuus. (TE-palvelu-uudistus 2012 — 2015.) Kehittdmisoh-
jelman mukaan ulkoisen viestinnan tavoite on rakentaa TE-palvelut — brandigd méaaré-
tietoisesti ja johdonmukaisesti lanseeraamalla uusittuja verkkosivustoja sek& markKki-
noimalla vaiheittain valmistuvia sahkdisen asioinnin ja verkkoasioinnin mahdolli-

suuksia. (Tyo- ja elinkeinoministerion sisdiset intranet-sivut 2014.)

Tyopolitiikan palvelurakennearviointi on huhtikuussa 2014 valitarkasteluvaiheessa
visioinut kiinnostavia ja potentiaalisia kehitysaihioita. Visiona on rakentaa vahvan
asiakaskeskeisyyden varaan rakentuva palvelujarjestelmd, joka toimii tehokkaasti
modernia teknologiaa hyddyntden ja tuottaa tyopolitiikalle selkedn ja todennettavan

yhteiskunnallisen vaikuttavuuden. Visiota on kuvattu kuviossa 2.



14

"orkestrointi"”

Vahva
aslakkuuden-

haltinta

Fialvﬂuﬁn
hajautetut
tuotantorakentest

jayhteiset pal- "élykés
velualustat oswmfnen"

Kohti luottamus-
orientaatiota Asiakaskeskelsyys

"asiakkaan
omarooli" "veronmaksajan
~ nakokulma"

Tyopolitikan
jn palvely-
jArjestelm in
tulosorientaatio

Autom aatio ja
sihkdiset
ratkaisut

"rutlinlen Selkeit tybnjaot Hallintopolitiikan

! & | s "iso kuvajavisio
automatisointi jatyBprosessit o
tydpolititkalie ki aaksi”

Kuvio 2. Kirkastetulla tydnjaolla ja rutiinien automatisoinnilla syntyy parempaa tuot-
tavuutta (Tyo- ja elinkeinoministerién www-sivut 2014.)

Palvelurakennearviointi on n&hnyt vahvaa tuottavuushyotyd saavutettavan TE-
toimistoissa automaatiota lisadmalla ja verkkopalvelujen kayttoastetta nostamalla.
Vapautuvaa asiantuntijapanosta voidaan kohdentaa ndin ollen vahvemmin aktiiviseen

asiakastyohon. (Tyo- ja elinkeinoministerion www-sivut 2014.)

Palvelu-uudistuksen tavoitteena on vahentad merkittavasti tyonhakija-asiakkaiden
henkilokohtaista, kasvokkain tapahtuvaa asiointia ohjaamalla yha suurempi osa asi-
oinnista erilaisiin verkko- ja puhelinpalveluihin. Valtion tuottavuusohjelman seu-
rauksena TE-toimistojen henkil6resurssit vahenevat jatkuvasti, ja haasteena on jaljel-
le

jaavien tyopanoksen mahdollisimman tehokas kohdentaminen. (Tuominen 2014.)

Tyob-ja elinkeinoministerié on verkkopalveluiden vastuuhenkildiden neuvottelupdi-
villa 8.10.2014 madritellyt sahkdisten palveluiden tavoitteita. Tavoitteena on muun
muassa ettd asiakkaalla on ajantasainen kuva palvelutilanteesta, sahkoiset palvelut



15

ovat helposti 16ydettavissa ja ettéd niista voidaan luoda polkuja jotka ohjaavat asiak-
kaan palvelua. (Tuominen 2014.)

2.3 TE-toimiston verkkopalvelut

TE-toimistojen www.te-palvelut — sivut ovat Suomen laajin ja maksuton rekrytointi-
kanava. TE-palvelut.fi- etusivulla kdydaan kuukaudessa noin 4,5 miljoonaa kertaa.
Sivustojen kautta tapahtuu keskimaarin 207 000 verkkoasiointia kuukaudessa. Palve-
lussa asioi henkilokohtaisilla verkkopankkitunnuksilla jopa 800 -1000 asiakasta tun-
nissa. (Ukkonen 2014.)

TE-toimiston verkkopalveluita uudistetaan ja kehitetd&dn koko ajan. TE-palveluiden
ohjausryhma on nostanut 19.9.2014 kokouksessaan yhdeksi tarkeimmaksi kehitta-
misponnistukseksi verkko- ja sahkoisten palveluiden Kkehittdmisen sekd TE-

toimistossa kadytettavan tietojarjestelméan URA:n kehittdmisen. (Tuominen 2014.)

Sahkoéinen asiointipalvelu tarjoaa etuja. Etuina ovat vaivattomuus, saavutettavuus,
tehokkuus ja taloudellinen séastd. Palvelu on kaytdssa mihin vuorokauden aikaan
tahansa ja se ei ole sidottu paikkaan. Myds matkakustannuksia saastyy. Esimerkiksi
taytettavia lomakkeita ei tarvitse lahted hakemaan virastosta, taytta4 ja lahettad, vaan
koko asiointi onnistuu yhdelld kertaa kotona verkkopalvelussa. (Toivanen 2006, 70.)
Viranomaisten tulee huolehtia siit4, ettd sahkoiset tiedonsiirtomenetelmét ovat toi-
mintakunnossa ja mahdollisuuksien mukaan kaytettavissa muulloinkin kuin viraston
aukioloaikoina. Kaikille on tarjottava mahdollisuus lahettdd viranomaiselle sille toi-
mitettavaksi séadettyja ja madrattyja ilmoituksia, selvityksid tai muita asiakirjoja.

(Laki séhkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa 13/2003, 2:5-68).
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3 OPINNAYTETYOONGELMA — TEOREETTINEN TAUSTA JA
KYSYMYKSET

3.1 Perustelut opinnédytetydn teorian valintoihin

Téassa opinndytetydssa tarkastelen Satakunnan TE-toimiston virkailijoiden nékokan-
toja verkkopalveluista. Néakokantoja peilaan eri teorioiden avulla. Rajasin opinnayte-
ty6 tarkastelemaan organisaatiorakennetta, organisaatiokulttuuria, organisaatiomuu-
tosta, muutosjohtamista sek& muutosvastarintaa. Valitsin organisaatiorakenteen, or-
ganisaatiokulttuurin ja organisaatiomuutoksen opinndytety6hon siksi ettd tyo- ja
elinkeinotoimistossa on tapahtunut monia isoja muutoksia viime vuosina. Satakun-
nan tyo- ja elinkeinotoimisto on yhdistetty monesta aikaisemmin itsendisesta toimi-
neesta TE-toimistosta. Tydyhteistssa ja eri toimipaikoissa tydskentelee siten virkaili-
joita eri organisaatiokulttuureista.

Muutosjohtaminen valitsin opinnaytety6han siksi, ettd koetut muutokset tydyhteisos-
sé ovat olleet seka rakenteellisia ettd toiminnallisia. Muutosjohtaminen on ollut hyvin
tarke&ssa roolissa viimeisen kahden vuoden aikana. Mygs TE-toimiston johdossa on
ollut muutoksia toimiston johtajan vaihduttua. Koetut organisaatiomuutokset ovat
olleet raskaita ja vaativia. Rakenteellista ettd toiminnallista muutosta on viety vauh-
dilla eteenpain ja siksi otin muutosvastarinnan yhdeksi tarkastelun kohteeksi opin-
naytetyossd. OpinnaytetyOsta rajasin pois tarkeitédkin nédkokantoja. Muutokseen liit-
tyy aina oppimista ja se aiheuttaa tyéhyvinvointiin haastetta. Namé aiheet on jatetty

kasittelematta tassé opinndytetydssa niiden laajuuden takia.

3.2 Teoreettinen viitekehys ja opinnaytetyon kysymykset

Opinnaytety6lla haen ymmarrysta siihen mitka seikat ja asiat vaikuttavat Satakunnan
TE-toimiston virkailijoiden n&kokulmiin ja asenteisiin verkkopalveluita kohtaan.
Tarkastelen miten suuresti organisaatiokulttuuri vaikuttaa naihin nédkokulmiin. Tar-
kastelun kohteena on myods millaisia eroja toiminnoissa ja mielipiteissé on eri virkai-
lijaryhmien ja toimipaikkojen kesken. Opinnéytetyon avulla selvitdn miten Satakun-

nan TE-toimiston virkailijat ovat kokeneet muutoksen ja sen johtamisen ison organi-
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saatiomuutoksen aikana ja etenkin miten muutosjohtaminen on onnistunut tahdenta-
maéaan verkkopalveluiden roolin tarkeyttd. Ovatko virkailijat ymmartaneet verkkopal-

veluiden roolin tarkeyden?

Opinndytetyossa tarkastelen myds miten virkailijan oma asenne ja osaaminen vaikut-
tavat sithen miten han ohjaa asiakkaita verkkopalveluihin. Koetaanko verkkopalve-
luita kohtaan muutosvastarintaa? Jos koetaan, niin aiheuttaako muutosvastarintaa
virkailijan asenne tai osaaminen verkkopalveluita kohtaan vai onko ilmion taustalla
organisaatiokulttuuri tai meneillaén oleva organisaatiomuutos. Tarkoituksena on tut-
kia myo6s koetetaanko verkkopalvelut lainkaan hyvana palveluna. Jos virkailija ei koe
verkkopalveluita hyvéna palveluna, niin millainen on virkailijan oma osaaminen
verkkopalveluista. Vaikuttaako virkailijan oma osaaminen hanen asenteeseensa? En-
t4 koetaanko verkkopalvelut jopa uhkana; ty6tehtdvien muuttumisen tai jopa virka-
suhteen paattymisen pelkona. Olen kuvannut kuviossa 3 on opinnaytetyon teoreettis-

ta viitekehysta.

HYOTY? TULOKSET?

VISIO

. Muutosvastarinta

- .
M';?uwa TE-toimiston Muutosjohtaminen
virkailijan
Osaaminen | nakékulma Asenng
verkko-
palveluihin

ORGANISAATIOKULTTUURI

MOTIVAATIO TEKEMINEN

: . OHJAAMINEN
ORGANISAATIOMUUTOS

Kuvio 3. Satakunnan TE-toimiston virkailijan nakékulma verkkopalveluihin
Opinndytetytsséd haetaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

Mika verkkopalveluihin ohjaamiseen vaikuttaa; virkailijan asenne, osaaminen, esi-

miehen ”sanoma” eli johtaminen, organisaatiokulttuuri vai muutosvastarinta?
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Koetaanko verkkopalvelut virkailijoiden tyotd helpottaviksi? Soveltuvatko verkko
palvelut virkailijoiden mielestd kaikille asiakasryhmille ja asiakkaille? Koetaanko

verkkopalvelut hyvana palveluna?

Miten verkkopalveluiden kéyttoa voisi lisata?

Tyon empiriaosassa laadittiin kyselytutkimus TE-toimiston virkailijoille. Kyselyn
tulosten perusteella pyritddn vastaamaan edelld esitettyihin opinndytetydongelman

kysymyksiin.

4 ORGANISAATIO RAKENTUU SUHTEISTA JA
TOIMINTATAVOISTA

4.1 Organisaatiorakenteita on monenlaisia

Organisaatiorakenne muodostuu organisaatiossa toimivien ihmisten vélisten suhtei-
den ja niiden muotoutuneiden toimintatapojen avulla. Organisaatio mahdollistaa joh-
tamisen. Se antaa organisaation jasenille yhteisen ndkemyksen toiminnan jarjestyk-
sestd, tyonjaosta ja ohjaussuhteista. Organisaatiorakenteen avulla toimintaa voidaan
suunnitella, jarjestad, ohjata, valvoa ja kehittda. Rakenteen avulla méaritellaan ihmis-
ten tehtavat, vastuualueet, tyoroolit, suhteet seka viestintaverkostot. Koordinointi eri
tehtdvien ja organisaation osien valilla onnistuu organisaatiorakenteen avulla. Tehta-
vana on myos mahdollistaa joustavuutta jota tarvitaan kehittamistarpeisiin vastaami-
sessa. Organisaatiorakenteen pitad edistad myds ihmisten tyytyvaisyytta ja yhteistyo-
t4. (L&msd & Hautala 2005, 152 - 153.)

Organisaatiorakenteet voivat olla monen muotoisia. Rakenteet voivat muodostua eri
prosessien, toimintojen, tuotteiden tai tuoteryhmien, palveluiden, asiakkaiden tai alu-
eiden mukaan. Hyppénen (2007, 77) onkin todennut ettd tarkeintd on se, etta organi-

saation valittu rakenne on sellainen etté se tukee strategisia padmadria ja tavoitteita.
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Esimerkiksi matriisiorganisaatiossa erilaiset horisontaaliset ja vertikaaliset linjat ris-
tedvat. Tallaisella organisaatiorakenteella haetaan toimitapojen yhtendistamista seka
toiminnan tehostamista. (Hyppanen 2007, 77.) Toiminnan tehokkuus, taloudellisuus
ja resurssien tarkoituksenmukainen kéytté onkin organisaatiorakenteen perustehtava.
Organisaatiorakenteen tehtavand on mahdollistaa organisaatiolle taloudellinen ja te-
hokas toiminta sek& resurssien tarkoituksenmukainen kayttd. Organisaatiorakenne
mahdollistaa my0ds organisaation toiminnan valvonnan, vastuiden ja velvollisuuksien
maadrittelyn eri tehtévissa toimiville henkildille, ryhmille ja tiimeille. (Ldmsé& & Hau-
tala 2005, 153.)

4.2 Toimiva organisaatio on selked ja laadukas

Toimivassa organisaatiorakenteessa organisaation jasenilld on selkeét tyGtehtavét,
tyonjaot ja vastuut. Tydyhteisossd jokainen jasen tietdd ja tuntee yhteison pelisdén-
not. Pelisdannot, jotka tydyhteisd on parhaimmillaan laatinut yhdessa. Toimivassa
organisaatiorakenteessa organisaation jasenilla on korkea tydmoraali. Korkea tyémo-
raali nékyy organisaatiossa esimerkiksi niin ettd tyétehtaviin suhtaudutaan ammatilli-
sesti. (Lamséd & Hautala 2005,153.) Ammatillinen tyoyhteiso pitéé tyo- ja ihmissuh-
teet erillaan. Jos ristiriitoja syntyy, ne ovat ammatillisia. Tallaisessa organisaatiossa
jasenten vuorovaikutus on avointa ja asiallista. Organisaatiossa vallitsee keskindinen
luottamus ja arvostus. Organisaatiossa myds hyodynnetdédn jésenten erilaisuutta, ko-

kemusta ja luovuutta. (Jarvinen 2008, 82.)

Toimivassa organisaatiorakenteessa paatokset tehdaan laadukkaasti ja nopeasti. Or-
ganisaation jasenet tietavat millaisista asioista ovat itse vastuussa ja koska he itse
ovat paatdksentekijan roolissa. Jokainen organisaation jasen tietada kenelle paatoksen-
tekeminen kuuluu. Organisaation jasenet saavat myos palautetta toiminnastaan ja tu-
loksellisuudestaan. N&in organisaation jasenet voivat oppia ja kehittya tyossaan. Or-
ganisaatio kehittyy kokonaisuudessaan kun sen jasenetkin kehittyvat. (Ld&msa & Hau-
tala 2005, 154.)
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4.3 Toimiva organisaatio on joustava ja tavoitteellisen tehokas

Toimivassa organisaatiossa jokainen tietdd organisaation tavoitteet. Vaikka organi-
saatio on esimerkiksi rakennettu tiimeihin joilla on eri tavoitteet, kaikki organisaation
jasenet tietdvat kuitenkin kokonaistavoitteet. Toimivassa organisaatiossa eriytynei-
den eri tavoitteisiin pyrkivien tiimien valilla on yhteisymmarrys ja toimiva yhteistyo.
Toimivan organisaation yksi tunnusmerkki onkin hyva vuorovaikutus jasenten kes-

ken seka toimiva koordinointi. (Ldms& & Hautala 2005, 154.)

Hyvin toimiva organisaatio on myos joustava. Organisaatio joustaa muuttuvissa ti-
lanteissa, on kyse sitten organisaation siséll& olevasta muutostilanteesta tai ulkopuo-
lelta tulevasta muutoksesta. Organisaation johto myds arvostaa henkildstod. Arvostus
nayttaytyy siten etta johto arvostaa organisaation jasenten mielipiteita ja ehdotuksia.
Siksi toimivan organisaation jasenet kertovat mielelldan mielipiteitdan ja ehdotuksi-
aan siitd miten toimintaa ja mahdollisuuksien mukaan koko organisaatiota voidaan
kehittad. Kehittdminen ja innovointi eivét siis ole toimivassa organisaatiorakenteessa
ainoastaan johdon tai kehittamisty6td tekevien tehtdavé ja yksinoikeus. (Lamsd &
Hautala 2005, 154.)

Toimivassa organisaatiorakenteessa organisaation kustannukset ovat hallinnassa. Or-
ganisaation jasenten ty0 kohdistuu organisaation perustehtavéan, eika niinkaan orga-
nisaatiorakenteen byrokratian palvelemiseen. Toimiva organisaatiorakenne on siis
tehokas ja toimelias. Toimivassa organisaatiorakenteessa mygs organisaation jasenet
voivat hyvin. Organisaation toimintatavat auttavat sen jésenié tekemdan tyotehtavéat
hyvin ja laadukkaasti. Organisaatiorakenne on selkeé ja johdonmukainen. Jokainen
organisaatiorakenteen jasen kokee hallitsevansa tyonsa ja tehtavansa ilman kohtuu-
tonta stressia (Lamséa & Hautala 2005, 154 - 155).

4.4  Julkishallinnon organisaatiorakenteen haasteena on pysyvyys

Julkishallinnossa organisaatiorakenteiden pysyvyys on erityinen haaste. Rakenteiden
muutoksen nopeutta saannell&&n erilaisilla lains&dadénnollisilla ja poliittis-

byrokraattisilla keinoilla. Strategian pohtiminen ja muodostaminen voi olla tehokas-
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ta, mutta organisaatiorakenteen muutos on usein hidasta. Taman takia organisaa-
tiorakenteen muutos edellyttad realistisen muutosjohtajuuden mallia. Julkishallinnos-
sa muutoksen tekijoilld tulee olla erityisesti selvyys muutoksen suunnasta ja realisti-

set keinot muutoksen toteuttamiseen. (Virtanen & Wennberg 2005, 80.)

5 ORGANISAATIOLLA ON OMA KULTTUURI

5.1 Organisaatiokulttuuri on organisaation sielu

Lamsd ja Hautalan (2005, 173) mukaan organisaatiokulttuuri on perusolettamusten
malli. Sen on loytanyt, keksinyt tai kehittdnyt jokin ryhmé oppiessaan kasitteleméaan
ulkoiseen sopeutumiseen tai sisaiseen yhdentymiseen liittyvia ongelmia. Organisaa-
tiokulttuuri koostuu suhteellisen pysyvisté arvoista, tavoista, uskomuksista, perinteis-
t4 ja k&ytdnnoista. Organisaation jasenet jakavat ne keskenddn, opettavat ne uusille
tyontekijoille ja siirtdvat sukupolvelta seuraavalle sukupolvelle. Viitala (2007, 34.)
mieltdd organisaatiokulttuurin organisaation persoonallisuudeksi. Kulttuuriin vaikut-
tavat organisaation toimiala, koko, omistussuhteet, henkildston rakenne seka koulu-
tus- ja kokemustausta, sijaintipaikka ja asiakaskuntakin. Jokaisella organisaatiolla on
ainutlaatuinen sisainen kulttuurinsa, joka on kehittynyt aikojen kuluessa.

5.2 Organisaatiokulttuurilla on erilaisia tehtavia

Organisaatiokulttuurilla on erilaisia tehtavid. Ensinndkin se rakentaa tukiperustan
organisaation toiminnalle. Organisaation kulttuuri alkaa niista normeista, jotka on
muodostettu tietoisesti tai tiedostamatta. Se ohjailee henkiléston toimintaa muodos-
taen késityksen siita, mika on hyvaksyttavaa ja mika ei. (Aarnikoivu 2008, 43.) Kult-
tuuri integroi myos yksildiden uskomuksia, yhdistéda heidan pyrkimyksiaan ja ohjaa
toimintaa yhteiseen suuntaan. Se madrittelee ehtoja sille miten voi toimia ja ajatella
organisaatiossa. Se madrittelee mika on sallittua ja mika ei, miten yrityksen ulkopuo-
lella kayttdydytdan ja mihin uskotaan ja sitoudutaan. (Viitala 2007, 34.) Organisaa-

tiokulttuuri ik&&n kuin selvent&d ihmisten kayttaytymisen pelisaant6ja. Nain se va-
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kauttaa organisaation jasenten keskindisté yhteistoimintaa. (Lams& & Hautala 2005,
179.) Kulttuurin avulla organisaation jasenille muodostuu yhteinen identiteetti. Or-
ganisaatiokulttuurin avulla osaamme maaritelld itsemme; keitda olemme ja millaisia
olemme. Tama tietenkin toteutuu silloin kun organisaation arvot ja toimintaperiaat-
teet ovat julkilausuttuja ja hyvéksyttyja. Organisaatiokulttuuri auttaa sitouttamaan
organisaation jasenet organisaation perustehtdvaan. Organisaation yhteinen, selkea
kulttuuri sitouttaa sen jasenet myods yhdessa pyrkimaan kohti tavoitteita. (Ldmsa &
Hautala 2005, 179.) Kulttuurilla on myo6s sdilyttava tehtava, sen avulla siirretdan

ajattelumalleja, toimintoja ja traditioita sukupolvelta toiselle. (Viitala 2007, 34.)

5.3 Organisaatiokulttuuri rakentuu arvoista

Arvot rakentavat organisaatiokulttuurin kivijalan, mutta ovat samalla myos sen tulos-
ta. Arvot ovat asioita, joita arvostetaan ja pidetddn organisaatiossa tarkeind. Joskus
arvoja ei pystyta erottamaan selkeésti yrityksen toiminnasta. Jatkossa vahvistetaan
arvoja, joita pystytddn madrittelemaan ja noudattamaan. Arvokeskustelu voi olla jos-
kus haastavaa, koska arvoja koskevat ristiriidat koetaan vahvasti. (Viitala 2007, 34.)
Arvoilla voidaan pyrkia vaikuttamaan kulttuuriin. Ne ovat myos tavoitteeksi asetetun
kulttuurin ilmentyma. (Aarnikoivu 2013, 132.) Arvot ovat periaatteita jotka ohjaavat
toimintaa ja vaikuttavat organisaation jasenten valintoihin p&&toksenteossa ja kayt-
taytymisessa. Ne ovat ihmisten vakaumuksia siita etta jotkut arvot ovat toisia arvok-
kaampia. Arvoihin turvaudutaan etenkin kriiseissa ja ongelmissa. Arvot voidaan hy-
vaksya hiljaisesti, mutta usein ne tiedostetaan huonosti. Jotkut arvot muotoutuvat
julkilausutuiksi tavoitearvoiksi, niitd korostetaan ja edistetddn kaikessa toiminnassa.
Arvot muuttuvat todella hitaasti. Arvoja voi olla esimerkiksi yhteistyd, luottamus,
jatkuva kehittyminen ja asiakaskeskeisyys. Arvojen pitdisi olla aina sopusoinnussa
puheiden ja tekojen kanssa. (Ldmsa & Hautala 2005, 179 - 180.)

5.4 Avoimuus ja rehellisyys muodostavat avoimen organisaatiokulttuurin

Viitala (2007, 36) toteaa ettd organisaatiokulttuuria voidaan uudistaa ja muuttaa esi-
merkiksi koulutuksen ja tyotehtavien avulla sek& rakenteita muuttamalla. Toiminta-

malleja ja sddntdjd voidaan muuttaa ja yrittdd tehdé asioista nakyvié viestinnallisin ja
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visuaalisin keinoin. Jarvisen (2008, 85) mukaan jokainen tyoyhteiso tarvitsee tuek-
seen tietyt kantavat rakenteet. Organisaatiolla on oltava selke& perustehtdva, joka on
tyénteon lahtokohta. Organisaation jokaisen jasenen pitaa tiedostaa miksi ja mita var-
ten organisaatio on olemassa. Jotta organisaatio pystyy kehittymaédn avoimeksi, jo-
kaisen pitaé tiedostaa oma perustehtavéansa. Sen tiedostettuaan organisaation jasenen
on helpompi miettid organisaatiossa eteen tulevia asioita ja haasteita perustehtavéaan
peilaten. Jotta organisaatio olisi toimiva ja avoin, silla pitaa olla sellaiset yleiset puit-
teet ja jarjestelmét jotka kytkevét kaikki tydyksikot ja vaiheet toisiinsa. Tyonjako,
vastuut, tiedonkulku ja toimintatavat ovat térkeitd. Organisaatiota palvelee myos
tyontekoa palveleva johtaminen. Sen avulla perustehtavd maéritellaan. Organisaation
kaikki jasenet tarvitsevat tukea, palautetta ja kannustusta jotta suoriutuvat kovene-

vassa tyoeldmassa.

Avoin organisaatiokulttuuri kasvaa avoimesta ja rehellisestd vuorovaikutuksesta. Or-
ganisaatiossa puhutaan tyosta ja niihin liittyvista asioista. Asioista puhutaan niiden
kanssa joita asiat koskevat. Puhuminen pitéa olla rakentavaa ja on varmistettava etta
viesti my0ds ymmarretddn oikein. My0s organisaation toimintaa pitaa arvioida ja ke-
hittdd. Arvioinnilla voidaan kirkastaa perustehtdvéd, arvioida tdiden ja yhteistyon

sujumista, tyon tai asiakaspalvelun laatua ja tehoa. (Jarvinen 2008, 94 -100.)

5.5 Organisaatiokulttuuri muuttuu hitaasti

Kulttuuri rakentuu joka hetki niiden tekojen kautta joita organisaatiossa toteutetaan.
Esimies toimii esimerkkind ja siksi esimiehen rooli onkin tarke& kulttuurin rakenta-
misessa. Organisaation historia on aina yhteydessa kulttuuriin. Kulttuuri nitoo yhteen
ryhmaén jasenet, parhaimmillaan se tuottaa jasenille mielihyvaa ja motivoi heitd. Voi-
daan sanoa ettd organisaatiokulttuuri toimii my6s suodattimena torjuen kulttuurin
vastaisia tunteita ja tietoja. Organisaatiokulttuuri vahvistaa siten itsedan. Organisaa-
tiokulttuurin avulla voidaan luoda ja séilyttdd yhteisymmérrys ja yksimielisyys.
(Aarnikoivu 2013, 130 - 131.)

Onko organisaatiolla kulttuuri vai onko itse organisaatio kulttuuri? Lamsa ja Hautala

jakavat ndkemykset kahteen paaryhmaan. Silloin kun organisaatiolla ajatellaan ole-
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van kulttuuri, puhutaan “has”-ndkokulmasta. Kulttuuri on silloin vain yksi tekija tois-
ten toimintaan vaikuttavien tekijoiden mukaan. Kulttuuriin on silloin mahdollista
vaikuttaa ja sita voidaan selittdd ja ennustaa. Kulttuuri on véline, jonka avulla vaiku-
tetaan tuottavuuteen ja menestykseen. Organisaation johto pystyy siten omilla kei-
noillaan vaikuttamaan organisaatiokulttuuriin. (L&msa & Hautala 2005, 177).

Vai onko organisaatio itsessadn kulttuuri? Tamé ndkemys korostaa ihmisten jakamaa
yhteistd merkitystulkintaa. Puhutaan ”is”-ndkokulmasta. Organisaation jasenten yh-
teiset merkityksenannot, ajattelu- ja toimintatavat syntyvét yhteisistd kokemuksista ja
vuorovaikutuksesta. Kulttuuri siis el&& yhteisessé toiminnassa koko ajan. Is-
nakemyksen mukaan organisaatiokulttuuri muuttuu ajattelu- ja toimintatapojen muu-
toksella, pelkkéd johdon “méérdys” siihen ei riitd. Muutos on pitk& prosessi, jota ku-
kaan ei pysty hallitsemaan. Kulttuuri muuttuu néin useiden hallitsemattomien syiden
takia (Ldmsa & Hautala 2005, 177).

Kulttuurin muokkaaminen ei ole helppoa. Yritykset pakottaa kulttuuri vékisin toisen-
laiseksi eivét toimi. Kulttuuria ei voi muuttaa vakisin. Kulttuuri muuttuu kun ihmiset
alkavat toimimaan uudella tavalla. IThmiset hyvaksyvat uuden toimintatavan kun se
tuottaa ryhmaélle jollain aikavalilla nédkyvid hyotyja ja kun ihmiset nakevét uuden
toimintatavan ja suoritusparannusten valisen yhteyden. Uuden toimintatavan omak-
sumisessa on tarkeda etta vauhti uudistuksessa pysyy tasaisena. Jos vauhtia hellite-
td4dn ennen kuin uudistusty® on saatettu loppuun, saatetaan menettda elintarkeaa lii-
kevoimaa, mistd taas saattaa seurata taantuminen. Muutetut menettelytavat saattavat
olla hyvin hauraita kunnes ne on vakiinnutettu ja juurrutettu kulttuuriin. (Kotter
1996, 117 - 136.)

6 MUUTOS ON ORGANISAATIOLLE HAASTE

6.1 Muutos on uuden oppimista yhdessa

Nykyajan ty6elamén ongelma on se, ettd ihmisen sopeutuminen muutoksiin j&& pin-
nalliseksi ja n&enndiseksi. Muutoksen perustana toimii oppiminen, silld se johtaa

ajattelun ja kayttdytymisen muuttumiseen. (Arikoski & Sallinen 2008, 7.) Muutoksen



25

hallinnassa lahtokohtana on se osaaminen ja asiantuntemus, joka on muokkaantunut
tyoyhteisdon vuosien mittaan tyokokemuksen ja osaamisen kehittdmisen myo6ta. Tata
hyddynnetdan perustana uuden kehittdmisessa. (Jarvinen 2000, 62.) Muutoksia tulee
suunnitella ja toteuttaa aina yhteistydssé niiden kanssa, kenen tyota muutos tulee
koskemaan. Onnistuneen muutoksen Iapiviennin kannalta on tarkeatd, ettd muutok-
sen kohteena oleva henkil6std kokee, etta heidan mielipiteilladn on merkitysta ja etta
heidan tyokokemuksellaan on jatkossakin arvoa. (Jarvinen 2000, 62.) Muutos on sil-
loin hyvé kun se selvésti ja yksinkertaisesti helpottaa ihmisten tyota ja oikeaa teke-
mistd. Muutosprosessi on pidempi jos ihmisten halut eivat vastaa muutoksen tarpeita.
(Erametsa 2003, 22.)

6.2 Muutos myydaan visiolla

Muutosjohtamisessa on muutoksen tarpeellisuuden korostaminen tarkeintd. Muutok-
sen perusteet pitaa tiivistdd ja konkretisoida muutokselle asetetut tavoitteet. Tavoit-
teet sdatelevat myos seuraavien vaiheiden keinovalikoimaa. Tulevaisuudesta pitaa
luoda kiehtova visio. Visio on tarina joka kertoo millainen oma organisaatio on vali-
tussa skenaariossa. Tarinan pitéa olla innostava ja vetaé kuulijoita puoleensa. Tarina
kaynnistdd mielikuvat, luo positiivisia tunteita ja odotusarvoja seké luo uutta energi-
aa. Hyvin muotoiltu visio lieventdd muutosvastarintaa, koska siind on perusteet muu-
toksen jarkevyydelle. Vision onnistunut viestiminen synnytt&d aitoa innostusta, joka
kannustaa organisaatiota parempiin tuloksiin. Visiossa on kuitenkin tarkea sailyttaa
organisaation perusarvot ja kulttuuriset tekijat. Organisaation jasenten on nain hel-
pompaa jollakin logiikalla ottaa omakseen uusi toimintamalli (Mattila 2007, 135 —
145; Otala 2011, 204).

Visiosta voi olla vaikea saada silti otetta. Puhuttelevakaan visio ei kerro organisaati-
on jasenille, mitd muutos heilta vaatii konkreettisesti. Siksi visio on hyva pilkkoa
kaytannon osiin. Parhaimmillaan muutoksen tavoitteet on paloiteltu sellaiseen muo-
toon, josta organisaation eri toiminnot, ryhmat kuin yksittaiset henkilotkin osaavat
poimia omansa. Muutokselle asetetut tavoitteet tulee olla aina mitattavissa ja niiden
seuranta on oltava jatkuvaa. (Mattila 2007, 148 — 150.)
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6.3 Muutos vaatii ihmisten johtamista

Muutokset ovat usein valttdmattomié organisaatiolle. Ne aiheuttavat joskus henkilds-
t0ssé vastarintaa. Osa muutoshankkeista jopa epaonnistuu tai niille asetetut tavoitteet
eivat toteudu muutosvastarinnasta johtuen. Yleisin epaonnistumisen syy tietotekni-
sissa muutoksissa on voimakas teknologiapainotteisuus, olematon tai vahéinen osal-
listava johtaminen ja sosiaalisten tekijoiden vahainen huomiointi. (Hyppanen 2007,
226.)

Kotter (1996, 23 — 25) on todennut ettd muutoshankkeissa onnistuminen edellyttéa
70 - 90 prosenttisesti ihmisten johtamista ja vain 10 - 30 prosenttia asioiden johta-
mista. Jos muutoshankkeet tukeutuvat liiaksi asioiden johtamiseen ja liian véhan ih-
misten johtamiseen, hanke etenee pikimmiten huovaten kun soutaen. Muutoshanke
nayttaytyy henkilostolle silloin siten ettd jotkut ovat laativat jossakin muutossuunni-
telman, jakaneet sen tydyhteison ihmisille ja yrittvéat sitten sysatd vastuun muutok-
sesta heille. Muutokset edellyttavat usein uhrauksia, omistautumista ja luovuutta, joi-
ta ei saa aikaan pakottamalla. Muutoshankkeissa, joissa johdetaan liian véhan ihmisia
ja lilaksi asioita, pyritdan eliminoimaan muutoksiin luonnostaan liittyvéa sekasortoi-

Suus.

7 MUUTOS VAATII JOHTAMISTA

7.1 Muutosjohtaminen vaatii taitoa

Muutoksissa on kyse ensinnékin jarjestelmien, toimintatapojen ja voimavarojen uu-
delleen kohdentamisesta. Kyse on myos ihmisten vuorovaikutusten, paatoksentekoon
osallistuvien ja toimintaa toteuttavien omien tavoitteiden, toiveiden, tarpeiden seka
suhtautumisten muutoksista. Muutosjohtaminen on siis ndiden kahden eri puolen yh-
teen sovittamisesta. Jos muutoksen suunnittelussa jatetdan ihmisten tarpeet ja vuoro-
vaikutukset huomiotta, jarjestelmaa koskevat nakokohdat tulevat vallitseviksi. Orga-

nisaatio, pelisd&dnnot, toimenkuvat ja talousarviot ohjaavat ratkaisua. Vaarana on sil-
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loin toiminnan jdhmettyminen ihmisille tavoittamattomana ja vieraana. (Ylikoski
1993, 79.)

Muutosjohtamisen ja paivittdisjohtamisen erottaminen ei tunnu aina loogiselta. Muu-
tokset ovat harvoin selkeitd tai rajattuja tai eivat ne ainakaan etene loogisesti. (Aarni-
koivu 2008, 163.) Kun muutosjohtaminen koetaan omana erillisend osa-alueena, on
vaarana ettd muutoksen johtaminen marginalisoituu tietyiksi ajoittain toteutetuksi
toimenpiteiksi. Organisaation muutoskyvykkyys pohjautuu siihen ettd muutoksen
johtaminen ymmarretdan kokonaisvaltaiseksi osaksi kaikessa arjessa tapahtuvaksi
toiminnaksi. (Aarnikoivu 2008, 163.)

Muutoksen johtaminen edellyttdd useiden taitojen hallintaa. Muutoksen johtaminen
on vuorovaikutusta ihmisten kanssa. Se on myds avointa viestintdd. Viestinnan laatu
ja méaré ovat ratkaisevassa osassa muutoksen johtamisen onnistumisessa. Se, mité
ihmiset kuulevat ja millaisia tulkintoja he kuulemastaan tekevat, ratkaisee muutoksen
onnistumisen. Muutostilanteessa pahinta mitd esimies voi tehdd, on olla viestimétta.
(Juuti & Virtanen 2009, 151.)

Esimiehen joka toteuttaa muutosta onkin uskallettava antautua luovaan prosessiin.
Esimiehen on pééstettava toinen ihminen lahelle itseddn, vain siten han samalla paa-
see lahelle toista. VVaikeinta muutoksen johtamisessa onkin kulttuurin ja siihen liitty-
vien arvojen muuttaminen. Kulttuuria ja arvoja ei pysty muuttamaan kaskyttamalla.
Johto ei voi siis madritella ja kertoa mitkd ovat organisaation uudet arvot. Mikéli joh-
to toimii nain, siitd seuraa vain kyynisyytta. Sen lisaksi johto menettdd muutospro-

sessissa oman uskottavuutensa. (Juuti & Virtanen 2009, 154 -156.)

Muutosjohtamisessa korostuu johtajan vastuu luoda tydolot ja tyGilmapiiri. Jokaisen
tyontekijan ja tiimin on pystyttava tekemaan parhaansa. Johtajan on pystyttava jaka-
maan vastuuta sek&d ymmarrettava, milloin tyontekija tai tiimi tarvitsee ohjausta ja

apua tyonsa hoitamiseen. (Caproni 2005, 19 - 20.)
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7.2 Muutosjohtajuus on moninaista

Muutosjohtamista voidaan luonnehtia my0ds valmentavaksi johtamiseksi. Toiminnan
tavoitteena on muutoksen ja kehityksen aikaansaaminen. VValmentaja eli toisin sano-
en mahdollistaja johtaa osaamista ja auttaa tyontekijoitdan selviytyméan erilaisista
tilanteista. Muutosjohtaminen on tilannejohtamista. Muutosjohtajilta odotetaan usein
tavoitteiden ja toiminnan periaatteiden selkeyttamista. (Viitala & Jylha 2013, 249 -
254.)

Muutosjohtajan pitad arvioida henkildstdn valmius selviytyé tehtavistddn muutoksen
jalkeen. Johtajan tulee valmistautua kohtaamaan yksilotasolla henkildston tarpeet,
jotta muutos saadaan johdettua hallitusti. Muutoksiin liittyy aina vaara, ettd ammatti-
taito tai tuottavuus laskee, mikali osaamista ja tydmotivaatiota ei pystytd mukautta-
maan tulevaan tarpeeseen. Tyontekijat reagoivat eri tavalla muutoksiin ja esimiesten
tuleekin valmistautua kohtaamaan erilaiset kéyttaytymismallit. Aktiivinen ja asioista
selvad ottava tyontekija, mahdollisesta muutosvastarinnastaan huolimatta, sopeutuu
tilanteeseen yleensa helpoiten. Hiljainen, vetaytyva ja passiivinen tyontekija suhtau-
tuu varautuneesti tulevaan muutokseen ja ahdistuu helpommin epéluulonsa ja heikon

ammatillisen itsetuntonsa vuoksi. ( Jarvinen 2000, 60 - 61.)

7.3 Muutosjohtaminen vaatii esimieheltd monia asioita

Esimiesten tulee asettaa muutosjohtamisessa selkedt ja saavutettavissa olevat tavoit-
teet. Tyomotivaatio ja sitoutuminen uuteen toimintatapaan vaativat sinnikésta esi-
miestyota ja joskus erityisponnisteluja. Vanhat rutiinit ja tottumukset on muokattava
uudeksi toimintatavaksi. Esimiehen pitédé huolehtia tyontekijoiden perehdyttamisesta
uuteen toimintamalliin ja valvoa ettd toimintamalli my0s jalkautuu kaytantoon. (Jar-
vinen 2000, 66 - 67.)

Muutosjohtaminen kuormittaa erityisesti henkiloston lahiesimiehid. Heidan pitaa sa-
manaikaisesti pystyd itse sopeutumaan meneill4&n olevaan muutokseen, ymmartaa
sen tuomat tavoitteet seka tukea henkilostod. L&hiesimiesten tulee sietdd koko muu-

tosprosessin ajan epavarmuutta ja pystyé tastd huolimatta hoitamaan esimiestydlle
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annetut perustehtavat. Etenkin muutostilanteissa esimiehet tarvitsevat tukea omalta
esimieheltddn, kollegoiltaan sekd myos henkildstolta. Esimiehen tydssa jaksamista
auttavat aktiiviset tyontekijat, jotka osallistuvat omilla kehitysideoillaan ja ratkaisu-
malleillaan tyon haltuun ottamiseen. Nain esimies saa tukea ja vahvuutta tilanteen hal-
lintaan. (J&rvinen 2008, 156 - 157.)

Muutosten synnyttamissa ristiriidoissa on usein kyse myods johdon ja henkiloston tie-
dollisista lahtokohtaeroista ja asiantuntemuksesta. Johto voi olla hyvinkin etaalla
tyénteon arkitodellisuudesta eiké tunne henkildston ty6té ja sen tekemisen puitteita.
Johto ei usein tiedosta, mitd jatkuvat uudistukset tarkoittavat tyon suorittamisen né-
kokulmasta. Nakemykset johdon ja henkiloston kesken resurssien riittdvyydesté ja
siitd millaiset edellytykset toteuttaa muutos tietyssa aikataulussa, voivat poiketa toi-
sistaan paljonkin. Johto saattaa my®ds olla hyvinkin tietdmaton henkilostossa vallitse-

vasta asenneilmapiiristé. (Jarvinen 2008, 153.)

7.4 Muutoksen johtamisen malli

Muutoksen johtamisesta on myos tehty useita kdyttokelpoisia malleja. Mallin koe-
taan antavan muutokselle kehikon. (Erametsa 2003, 152.) Tyypillisesti muutoksen
johtaminen jaetaan neljaan eri vaiheeseen: valmisteluun, suunnitteluun, toteutukseen

ja vakiinnuttamiseen. (Aarnikoivu 2008, 164.)

Valmisteluvaiheessa muutos méaéritellddn. Muutoksesta luodaan kokonaiskuva, mité
aiotaan muuttaa ja mihin muutos vaikuttaa. On tarkeda pohtia kriittisesti oman orga-
nisaation l&htétilannetta ja siihen liittyvia riskejd. Muutoksen visio ja perusteet pitaa
tilvistdd sekd konkretisoida muutokselle asetetut tavoitteet. Valmisteluvaiheessa
muutokselle luodaan perusta vastaamalla kolmeen kysymykseen: miksi, miten ja mi-
td? Naiden kysymysten avulla madritelladn nykytila muutostarpeineen, siirtymévai-

heen keinoineen seké tavoitetila lopputuloksineen. (Aarnikoivu 2008, 164.)

Suunnitteluvaiheessa keskitytédan toteutukseen ja suunnitellaan keinot muutokseen ja
sen lapimenoon. Vaikka muutoksen perusteet ja hyddyt ymmarrettéisiin, se ei aina

takaa muutoksen onnistumista. Tarkeda on saada muutoksen kohteena olevien henki-
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I6iden ideat ja asiantuntemus huomioitua jo suunnitteluvaiheessa. Té&ssd vaiheessa on
tarkeda ettd henkildstd osallistuu suunnitteluun, henkiléston mukaan ottaminen si-
touttaa sen muutokseen. Hyvakin uudistus voi kaatua siihen, ettei muutoksen toteut-
tajia ole kuultu riittavasti. Muutoksesta tulee susi eiké se toimi kaytannossa. Tarkeda
on myos turvata muutoksen tehokas ja hallittu kaynnistyminen. Tutkimusten mukaan
organisaatio muodostaa yleenséd mielikuvan muutoksen todellisuudesta ja oikeasta
suunnasta noin kuukaudessa. Siksi on térkeda ettd muutoksen alkuvaiheessa nopeus
ja paattavaisyys ovat hyvin esilla. Niilla voitetaan aikaa jos myéhemmin ilmenee on-
gelmia seka tietenkin luodaan uskottavuutta uudelle suunnalle. (Aarnikoivu 2008,
165; Jarvinen 2008, 154.)

Esimiehen tehtavdnd on antaa muutokselle lahtokasky, sen jalkeen siirrytdén toteu-
tusvaiheeseen. Tassé vaiheessa huolellisen perustan luominen palkitsee. Vakiintu-
misvaiheeseen siirrytaddn silloin kun muutoshankkeen hyddyt realisoituvat. (Aarni-
koivu 2008, 165.)

7.5 Muutos ei onnistu kaskyttaméalla

Organisaation muutokset ovat usein ylhaalta johdettuja ja pakollisia. Pakko tuo muu-
tokseen nopeutta mutta saa toisaalta aikaan muutosvastarintaa. VVapaaehtoinen tapo-
jen muuttaminen tai sopeutuminen ja uuden oppiminen ei aiheuta muutosvastarintaa.
Multta siihen siirtyminen voi kestadéd pidempaan kuin milldén organisaatiolla on varaa
odottaa. Tama ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd muutos olisi pakotettava organisaation
lapi vanhanaikaisella kaskyttamiselld. Kaskyttdmalla ihmiset kokevat asioiden hal-
linnan ja turvallisuuden tunteen jarisytetyksi ja itseméaéaradmisoikeutensa loukatuksi.
Muutosta voidaan vieda eteenpéin jamakasti niin, ettd ihmiset itse luovat positiivisen

valttamattomyyden tunteen itse. (Erdmetsa 2003, 15.)

Eniten informaatiota 10ytyy virheista. Jos virhe koskee ydinstrategiaa, suurta muutos-
ta tai se on syvélle juurtunut organisaation tapaan toimia, oppiminen tapahtuu orga-
nisaation kannalta liian rajusti. Silloin on keskitetty yhd enemman asioiden oikean-
laiseen tekemiseen, laadun kehittdmiseen, prosessien viilaamiseen ja usein panostettu

erityisesti teknologiaan entistd enemman. Kuitenkin todellinen ongelma on yleensa
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ollut aidon asiakkaista valittdmisen heikkoudessa. Aiempaa tiukempi keskittyminen
siséisiin, sinallaan tarkeisiin asioihin ja niiden kehittdmiseen on usein johtanut asia-

kastyon rapautumiseen entisestadn ja syventanyt ongelmaa. (Erdmetsa 2003, 20.)

7.6 Muutoksen portaat auttavat onnistumisessa

Mill& tavalla muutos voi onnistua? Erametsa (2003, 152 - 154) on teoksessaan ku-
vannut John P. Kotterin muutoksen portaita. Muutoksen voi toteuttaa kahdeksan as-
kelmaisen portaiden avulla onnistuneesti. Askeleet on noustava jarjestyksessa. Suu-
rin osa muutoshankkeista kuitenkin ep&onnistuu jo kahden ensimmaéisen askeleen
kohdalla. Myds Hyppanen (2007, 227) on teoksessaan kuvannut néité portaita. Miten

muutos onnistuu portaiden avulla?

Ensimmaisessd askeleessa korostetaan muutoksen valttaméattdmyytta ja tunnistetaan
muutoksen mahdolliset esteet ja mahdollisuudet. Esteitd varten on osattava varautua
ja muutoksen synnyttdmi& mahdollisuuksia on hyddynnettavéa viestinnéssa. (Hyppa-
nen 2007, 227.) Johdon rooli on tarked. Tarvittaessa on luotava kriisi tai valttamat-

tomyyden tuntu, muutoksesta on siis tehtava tarkea asia. (Erdmetsa 2003, 152.)

Toinen térked asia on ohjaavan tiimin perustaminen. Muutoskipiné voi lahted jopa
yksilostd. Nain usein tapahtuukin. Mutta yksik&an yksild, johtajat mukaan lukien, ei
kuitenkaan pysty sytyttdmaan muutostulta tuolla kipindlld. On koottava riittavan
vahva ryhmd, joka pystyy ohjaamaan muutosta ja hankkimaan taakseen Kkriittisen
muutosmassan. (Erdmetsd 2003, 152.) Muutoshankkeilla on oltava ylimmén johdon
tuki ja sitoutuminen. Tamén tuen on oltava niin nékyvaa, ettd henkildsto voi todeta ja
kokea sen. (Hyppanen 2007, 227.)

Kolmanneksi on muotoiltava selked kuva siitd, minne halutaan mennéa ja mitka ovat
paakeinot ja reitit sinne padsemiseksi. On siis muodostettava visio ja rakennettava
strategia. Vision ja strategian pitada rakentua jo olemassa olevan ja kestavan todelli-
suuden pohjalle. (Erdmetsd 2003, 152 - 167.) Askel on haasteellinen. Tassé vaiheessa

luodaan uusia kaytantdja. Muutoksen l&piviemisen kannalta juuri tdssé vaiheessa on
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pystyttdvd kuvaamaan muutoksesta tulevaisuudessa saatavia konkreettisia hyotyja.
(Hyppanen 2007, 227.)

Neljanneksi muutoksesta pitaa viestid. Viestinndn merkitys on ratkaiseva. KaikKi
mahdolliset keinot on kaytettavé viestittdessa visiosta ja uudesta tiestd. Muutos pitad
myydé téssa vaiheessa henkilostolle. (Erdmetsa 2003, 152.) Viestinta kestdd muutos-
hankkeen ajan. Viestinnan on oltava hyvin suunniteltua ja systemaattista. Viestia on
toistettava kerta toisensa jalkeen. Viestinndsséd on kaytettava erilaisia viestintéka-
navia, unohtamatta esimiesviestintéa. Tarke&a on, etté viesti pysyy aina samanhenki-

sené ja samansuuntaisena viestijasta riippumatta. (Hyppéanen 2007, 227.)

Viidenneksi on térkedd valtuuttaa henkilostd vision mukaiseen toimintaan. T&ssé
vaiheessa pitdd irtautua esteista ja 10ytaa uusia ideoita. (Erdmetsa 2003, 153.) Henki-
I6std on saatava mukaan innostumaan. Henkildston tehtdvand on miettia muutoksen
kaytannon toteutusta. Tata kautta henkilostd saa enemman tietoa muutoksesta, kokee
pystyvansa vaikuttamaan ja samalla luodaan edellytyksia sitoutua muutokseen. Mo-
nissa organisaatioissa jopa koulutetaan muutosagentteja auttamaan erilaisten muu-

tosprojekteiden eteenpdin viemisessé. (Hyppéanen 2007, 227.)

Kuudes, seitsemés ja kahdeksas askel pitéa sisalladn muutosten juurruttamista, pa-
rannusten vakiinnuttamista seka onnistumisten varmistamista. Askeleet vaativat yri-
tyksen johdon, esimiesten ja projektihenkiloston kannustavaa ja tukevaa otetta ja
viestimista kaikista edistysaskeleista, pienistakin. Nailld toimenpiteilld pystytadn
vaikuttamaan henkil6ihin, jotka ovat epaluuloisia tai torjuvia muutoshanketta koh-
taan. (Hyppanen 2007, 227.)

8 MUUTOS AIHEUTTAA MUUTOSVASTARINTAA

8.1 Muutosvastarinta on luonnollista

Muutosten yhteydessa puhutaan usein myds muutosvastarinnasta. Talloin ajatellaan

helposti ettd ihmiset ovat tilanteen kannalta ongelma. Ihmiset eivét sopeudu muutos-
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prosessiin tai eivat ainakaan kayttaydy oletusten mukaisesti. He hidastavat muutos
vaiheiden etenemisté erilaisilla tunnereaktioilla, viivytyksilla ja eparoinnilla. Taman
kaltainen tulkinta on melko yleista ja se perustuu moderniin ndkékulmaan organisaa-
tioiden toiminnasta, joka korostaa hallintaa ja ennustettavuutta. (Lamsa & Hautala
2005, 189.)

Muutosvastarinta pitaisi kokea luonnollisena eika sité pitaisi pelata. Usein ihmiset
eivét vastusta sindnsa muutosta vaan tapaa jolla muutos toteutetaan. Ihmiset siis vas-
tustavat muutoksen kohteena olemista. (Hyppanen 2007, 228.) Muutosta pitaisi aja-
tella prosessina. Muutosvastarinnan tehtdvané on rikastaa ja jalostaa prosessista pa-

rempi ja oikeampaan osuva. (Erametsa 2003, 98.)

8.2 Muutosvastarinta voi olla myos tervetta

Terve muutosvastarinta on sita ettd muutoksesta halutaan tehda parempi. Muutosta
itsedan vastaan ei olla vaan halutaan varmistaa, ettei tehda lyhytndkoisia uudistuksia.
Terve muutosvastarinta on luonteeltaan positiivista. Se ei suhtaudu muutokseen si-
nallaan Kieltavasti. Terve muutosvastarinta on vapauttavaa. Asioiden selviamisen ja
suunnitelman parannusten jalkeen se vapauttaa energian itse muutokseen. Terve
muutosvastarinta ei ole saastuttavaa. Se ei tartuta periaatteellista tai pelokasta tun-
nelmaa koko organisaatioon. (Erametsa 2003, 98 - 100.)

8.3 Muutosvastarinta on luopumista

Muutosvastarintaa ei ole tarve myoskaan pitad epanormaalina ja héiritsevana ilmio-
na. Kyseessd on pikemminkin suruprosessi, joka tilanteessa on tehtdva. Tunnetasolla
vanhasta haetaan aluksi turvaa. Ihmiset surevat luopumista menneisyydestd. Tavan-
omaisia merkkeja muutokseen kuuluvasta surutyon tekemisesté ovat nostalgiset tari-
nat ja vanhan hyvén ajan muistelut. Muutoksen kieltdminen, tilanteesta johtuva vi-
haisuus, masentuminen tai henkilékohtaisen hyddyn tavoittelu ovat normaaleja ilmi-
0itd muutoksessa. Jos ndma ilmiot tiedostetaan ja ymmarretddn organisaatiossa,
muodostuu ymmaérrys laajemmaksi ja monitasoisemmaksi. ( L&msd & Hautala 2005,
190.)
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8.4 Muutosvastarinta on pelkoa

Muutosvastarintaa aiheuttaa tietamattomyys ja ymmarryksen puute. Pelko on kaiken
muutosvastarinnan pohjalla. Pelkd&dmme usein tuntematonta ja kaikkea uutta, koska
emme tiedd miten meidan kdy. Pelko kumpuaa padosin menettamisen tunteesta. Tur-
vallisuuden tunteen jarkkyminen aiheuttaa muutosvastarintaa. Ihmiset pelkééavat hy-
latyksi tulemista ja huonommuutta ja my6s sitd ettd miné en opi. (Erdmetsa 2003,
193 - 194.) Muita syita voivat olla vakauden kaipuu, tottumukset, yhteison normit,
pelko taloudellisten etujen ja arvovallan menettamisestd, vaarinkasitykset ja néke-

myserot. (Hyppanen 2007, 229.)

Muutosvastarinta voi nayttaytya tyoyhteisossa kieltdmisend. Muutos ei ikddn kuin
koske minua eika vaikuta juuri minun tyéhoni mitenkaan. Muutosvastarinta voi na-
kya myos identiteetin pelkona. VVoidaan puhua esimerkiksi ettd “ennen tdélla arvos-
tettiin ihmisid, joilla oli asiakaspalvelutaitoa”. Muutosvastarinta voi nayttaytya vihai-
suutena. Silloin kommentit: ’14hden tdiltd heti kun mahdollista, koko johto on epapéa-
tevdd” ovat tuttuja. Muutosvastarinta voi ndkyd myos hdmmennyksend tai pelkona:

“tdma on kauheaa, en jaksa, miten minun oikein kédy” (Hyppénen 2007, 229).

Muuttunut tilanne ja uudet asiat koetaan usein huonommiksi kuin vanhat. Pel&taan
erilaisia asioita. Pelataan ettd tyomaara lisdantyy, tyotahti kiihtyy, kiire lisdantyy,
tyorutiinit muuttuvat, palkkataso alentuu tai resursseja on liian védhan. Perusteluja
muutokselle ei pidetd tarpeeksi riittdvind tai ajan ei katsota olevan muutokselle sopi-
va. Pelot voivat perustua joko omiin aiempiin kokemuksiin tai havaintoihin lahipiirin

muutostilanteista. (Hyppéanen 2007, 230.)

8.5 Muutosvastarinnassa on esimiehelld ja johdolla tehtédvéaa

Esimies kokoaa edellytyksia johdon tekemille paatoksille ja varmistaa samalla omal-
ta osaltaan muutosten toteuttamisen parhaalla mahdollisella tavalla. Téassa voi olla
joskus melkoinen sisdinen ristiriita jos esimies ei nde muutoksen hyotya ja tuntee it-
sekin muutosvastarintaa. Taman takia esimiehen on saatava tarpeeksi tietoa johdolta

jotta hén pystyy toimimaan esimiesroolissa muutoksen varmistajana ja toteuttajana.
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Muutokset vaativat avainryhmien tuen hankkimista, suunnitelmallista viestintd ja
ennallaan séilyvien asioiden maarittdmista. Muutosviestinndssa toteutuu pa&osin
20/80-sdanto, eli muutos koskee vain joitakin asioita (20 %) mutta se saa valtaosan
huomiosta (80 %). (Aarnikoivu 2008, 165.)

Esimiehen tarkeimpanéa tehtdvana muutoksessa on olla Iasna ja tavoitettavissa. Muu-
toksessa henkilostolla on monia kysymyksid, joihin he odottavat vastauksia. He ha-
luavat perusteluja tuleville tai jo tehdyille muutoksille. On hyvd, jos esimies osaa ku-
vailla mihin laajempaan kokonaisuuteen muutokset kytkeytyvat. Tamé auttaa yksit-
téista tyoyhteison jasentd hyvaksyméan omaan tyohon liittyvat muutokset. Muutok-
sen sisdistaminen ja tekeminen vievat aikaa, siksi esimieheltd vaaditaan karsivalli-
syyttd, tukea ja ohjausta. Esimiehen kannattaa my6s motivoida henkilostoa antamalla
sekd tietoa ettd tunteisiin pohjaavia argumentteja. Esimiehen pitd& osata perustella
miksi uusi on parempi, toimivampi, kustannustehokkaampi, laadukkaampi tai asia-

kasystavallisempi. (Aarnikoivu 2008, 165.)

8.6 Muutosvastarinnasta on monia ilmentymia

Muutosvastarintaa kdytetdan joskus myods hyvéana syntipukkina, koska sité esiintyy
kiistatta tavalla tai toisella joka organisaatiossa. Muutosvastarinta tukee sitd etta
suunniteltua muutosta ja siihen liittyvia tekijoité tarkastellaan kriittisesti. Vastarinnan
kautta voi kuitenkin tulla uusia ndkemyksia joita voidaan hyddyntda muutosproses-
sissa ja muutoksen lopputuloksessa. Muutosvastarinta ei aina pohjaudu haluun sabo-
toida. TyOntekija saattaa tavoitella organisaation parasta, vaikka kayttaytyy hyok-
kaavésti johtoa vastaan. Sitoutumaton tyontekija kun ei edes vaivaudu reagoimaan.
(Aarnikoivu 2008, 165 - 166.)

Muutosvastarinta ilmenee tydyhteisossa ja sen jasenissa eri tavoin. Yleensa muutos-
vastarinta ilmenee aluksi sanallisella tasolla. Muutosvastarinnan voimakkuudesta
johtuen sanat johtavat tekoihin. Tydyhteison jasenet voivat irtisanoutua muutoksesta.
Tama kayttaytyminen ilmenee niin ettd tydyhteison jasenet tekevét asioita niin kuin
ennenkin tai sitten vain pakollisen. Muutoksesta irtisanoutuneet ulkoistavat itsensa

muutoksesta. Muutos ei koske heitd. He voivat my6s vahéatellda muutosta tai voivat
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olla puhumatta muutoksesta lainkaan. Yleensda muutoksesta irtisanoutuneet pitavat
matalaa profiilia eli ovat kaikin puolin passiivisia ja vetaytyvid. (Aarnikoivu 2008,
167.)

Tyo6yhteison jasenille voi my6s kdyda niin ettd he eivat samaistu muutokseen. He
muistelevat mielell&dn menneit, tai turvautuvat vanhaan toteamalla etta ennen sen-
taan asioita tehtiin kunnolla. He voivat myds murjottaa ja vastustaa kaikkea mika liit-
tyy uuteen. (Aarnikoivu 2008, 168.)

TyGyhteison jasenet voivat olla epdvarmoja suunnasta, talldin heidan kayttaytyminen
on himmentynyttd. He kyselevét jatkuvasti neuvoja ja opastusta: “miten tdima kuuluu
tehda”. He keskittyvéat myos vaariin asioihin eivatka osaa priorisoida tehtaviaan. Jat-
kuva varmisteleminen on my6s merkki siitd ettd muutoksen suunnasta ollaan epé-
varmoja. (Aarnikoivu 2008, 168.)

Muutos aiheuttaa tydyhteisossd myods pettymyksid. Pettyneiden kayttaytymisessa na-
kyvat suuttumus ja yleinen kielteisyys. Pettyneet tydyhteison jasenet ovat Kireité ja
sadlivat itseddn. He voivat kieltdytya tyotehtdvistd: “tdma ei tule koskaan toimimaan”
He voivat pahimmillaan syyllistyd sabotoimiseen. He kylvavét pettymysta usein ko-

ko tydyhteisdon, joskus huomaamatta, joskus tarkoituksella. (Aarnikoivu 2008, 168.)

8.7 Esimiehella on keinoja muutosvastarintaan

Muutososaavan esimiehen erottaa siita ettd han tiedostaa ja hallitsee muutoksen edis-
tdmiseen ja ldpimenoon liittyvét perusasiat. Tarkedd on tiedostaa ne tekijat jotka py-
séyttdvat muutoksen. Kun esimies tunnistaa ndma, han pystyy tehokkaasti vaikutta-

maan alaisiinsa muutosprosesseissa. (Aarnikoivu 2008, 171.)

Kun esimies huomaa sabotointia, hénen pitéa jalkautua tydyhteison pariin. Tarkeéda
on keskustella tydyhteison jasenten kanssa ja katkaista huhuilta siivet. Jos tyoyhteiso
vastustaa muutosta, esimiehen kannattaa kuunnella. On haaste kest&a kritiikkid mutta
sitd kannattaa hyodyntad. Kritiikki voi tuoda muutosprosessiin jotain uutta. Kriittiset

ihmiset ovat aktiivisia, he siis valittavat. Ihmisille eli tydyhteison jasenelle pitaa an-
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taa aikaa sulatella muutosta sek& luopua vanhasta. Uuttakin pitdd opetella eli tahan-
kin on annettava aikaa. Kun esimies huomaa muutoksen hyvaksyjat, heitd kannattaa
aktivoida antamalla tehtévia. Kaikkia ty0yhteison jasenia pitda tukea, yrittdd ottaa
mukaan, antaa ja selventad tavoitteita. Kun muutos on siirtyméssa tekemiseen, esi-
mies voi kannustaa tyOyhteison jasenid yksilotyOstd yhteistyohon. Ja yhteisty6ta
kannattaa seurata ja palkita, vaikka palautetta antamalla. Tarkeintd on ettd esimies
johtaa itse omalla esimerkilldan. Nain han néyttdaad mallia ja auttaa tyontekijaa 1oyta-
maan selkeéa tyohon liittyvaa roolia sekd kantamaan vastuuta muutoksessa. (Aarni-
koivu 2008, 171.)

Kielteiset tunteet pohjautuvat usein késittelemattémiin tunteisiin. Kun Kielteisia tun-
teita ei kasitelld, ne kasaantuvat. Késittelemattomat tunteet myods ohjaavat nakeméaén
toisia ihmisryhmid kielteisessa valossa. Kun johto kieltdé sen ettd tydyhteisossé on
Kielteisi& tunteita, ei yhteisotasoisesta tyostamisestd tule mitdan. Talldin jokaisen yk-
silon on kyettava tyostamaan kielteisia tunteita yksin. (Juuti & Virtanen 2009, 122 -
126.)

8.8 Muutosviestinnalla on tarkea rooli muutoksessa

Muutosvastarinta saadaan taltutettua palvelemaan muutosta jatkuvalla muutosvies-
tinnélld. Jatkuva muutosviestinté tarkoittaa sitd, ettd muutosprosessi kuvataan ja sita
seurataan ajantasaisesti. TyOyhteisdd on tiedotettava silloinkin kun ei ole mitdan tie-
dotettavaa. Muutosviestintaan liittyy aina toistoa. Samoja asioita on toistettava yha
uudelleen eri kanavia kayttaen. Tiedottamisessa on my0s tarke&a olla mahdollisim-
man avoin. Avoimuus voi tarkoittaa sitékin, ettd henkilostolle kerrotaan, ettei kaikis-

ta asioista voi vield kertoa. (Aarnikoivu 2008, 168.)

Jarvinen (2011, 58) toteaa, etteivat todelliset muutokset tapahdu séhkdpostien tai
PowerPoint-esitysten avulla. Ratkaisevaa on ettd johto astuu ylimmaésta kerroksesta
alas joukkojensa eteen pitamaan voimakkaita palopuheita. Ihmisten johtamisessa ei
riitd yksin jarkeen vetoaminen vaan pitda vaikuttaa myos ihmisten irrationaaliseen

puoleen: tunteisiin, mielikuviin ja asenteisiin.
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9 JULKISEN ORGANISAATION KEHITTAMISEN HAASTEET

9.1 Osaaminen ei siirry kopioimalla

Julkista sektoria on Suomessa kehitetty voimakkaasti ottamalla vaikutteita kansain-
valisistd malleista ja koettamalla siirtdd kaytantdja paikasta toiseen. Organisaatio
menestyy, jos sill& on ainutlaatuista osaamista. Osaamista voi olla joskus vaikea siir-
t&a toiseen organisaatioon. Organisaatioiden on haasteellista kopioida toisiltaan erin-
omaisuutta tai niin sanottuja hyvia kaytantoja. Keskustelua on myos paljon herattanyt
se, miten tekniikkaa tulisi hyddyntad julkisten organisaatioiden toiminnassa. Tekno-
loginen kehitys tarjoaa jatkuvasti uusia mahdollisuuksia uudistaa julkista palvelua.
Samalla useat teknologiaa koskevat kysymykset ovat osoittautuneet haasteellisiksi.
On haaste yhteen sovittaa erilaiset tietotekniset jarjestelmat ja 1T-arkkitehtuurin ra-
kentaminen. Ajankohtaiseksi haasteeksi on my6s noussut tekniikan tehokasta hyo-
dyntdmista edistavien toimintatapojen, kulttuurin ja johtamisen aikaansaaminen.
(Virtanen & Stenvall 2014, 46 — 54.)

9.2 Vaatimukset ovat ristiriitaisia

Julkiseen organisaatioon kohdistuu samanaikaisesti useita ristiriitaisia vaatimuksia.
Kehittdmishankkeet ja kdyttoon otetut uudet toimintamallit ovat avainasemassa siina,
miten saadaan kehitettyd julkiseen hallintoon tuottavuutta. Kehittdminen tapahtuu
erityisesti asiakasrajapinnassa ja tyontekijoiden keskuudessa. Henkildston motivaa-
tio, muutoskyky ja sitoutuminen ovat keskeisia tekijoita tuottavuuden ja aikaansaan-
nosten kannalta. Samalla julkisessa johtamisessa pyritddn kuitenkin vahvistamaan
markkinalahtdisyytta ja julkisrahoitteisen toiminnan tuotannon monipuolisuutta.
Haasteeksi saattaa muodostua se, miten saadaan henkildstd sitoutumaan muutoksiin,
kun samanaikaisesti julkista toimintaa ja palveluita supistetaan ja muutetaan markki-
naldhtoisiksi. (Virtanen & Stenvall 2010, 53 - 54.)
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9.3 Tietoa pitéa osata hyodyntaa

Suuret yhteiskunnalliset tarinat ovat kadonneet ja niiden mukana tarinoiden lukemi-
sen taito. Tarinat ovat korvautuneet sirpalemaisella tiedolla, tdménhetkisyys tulvii
keskenddn yhteen sopimattomia, pirstaleisia tietoja. Organisaatio tarvitsee kokonais-
valtaista suunnittelutietoa, on kyettdva katsomaan ajassa seka taaksepdin (seuranta-
tieto) ettd eteenpdin (strateginen tieto tulevaisuudesta). Seurantatiedon keskeisin ky-
symys on tiedon ajantasaisuus. Tuottavatko seurantajérjestelmat loppujen lopuksi
tarkoituksenmukaista tietoa organisaation toiminnallisista tuloksista? Julkisessa hal-
linnossa mittaaminen ei ole yksiselitteista. Julkisen organisaation tulee mitata myos
toimintansa yhteiskunnallista ulottuvuutta, aikaan saatuja tuloksia ja vaikuttavuutta.
Tietoon liittyva epdvarmuus vaatii organisaation toiminnan tuloksellisuutta kuvaa-
vien tunnuslukujen ja tulevaisuuden suunnittelussa tarvittavien tietosiséltojen luke-
misen ja tulkinnan taitoja. Tiedosta ei nimittdin ole mitaddn hyotyd, ellei sitd osata
tulkita ja muuntaa hallinnollisiksi toimenpiteiksi. (Rushkoff 2013, 244 — 246; Virta-
nen & Stenvall 2014, 56.)

9.4 Muutos syntyy arjen toiminnassa

Kehittyvilla jarjestelmaratkaisuilla ja strategisilla paatoksilla luodaan uusille toimin-
tatavoille ja kdytanndille puitteita. Mutta vasta tydyhteison arjessa ratkaistaan viime
kadessa se, missa maarin nuo mahdollisuudet realisoituvat. Toimintamallin muutos
on kiinni tyoyhteisgssa tyoskentelevistd ihmisista. Jolleivat he ole valmiita toteutta-
maan omalla kohdallaan muutoksia, ei mydskaan tydyhteison toimintatavoissa ja
kaytanndissa tapahdu todellisia muutoksia. Tydyhteisdssa tydskentelevat ihmiset rat-
kaisevat sen, kuinka organisaatiomuutos onnistuu. Organisaatiomuutos aiheuttaa
usein monenlaista kuormittavuutta. Psyykkinen kuormittavuus lisdéntyy jos asiakas-
palvelutydntekija kokee erilaisia arvoristiriitoja omiensa, palvelun kayttajan ja orga-
nisaation edustamien arvojen valilla. Tyontekij& kokee olevansa silloin riittdméaton

tuottamaan palvelun kayttajan tarpeita vastaavia palveluja. (Valtee 2002, 18.)
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10 VERKKOPALVELUKYSELY TE-TOIMISTON VIRKAILIJOILLE

Tassa opinndytetydssa kaytetddn menetelména kysely- eli survey-tutkimusta. Survey-
tutkimuksen tavoitteena on koota vastauksia samoihin kysymyksiin tietyin kriteerein
valitulta joukolta. Tutkimuksessa keratdan yksityiskohtaista tosiasiatietoa, joka kuvaa
olemassa olevaa ilmi6tad. Tutkimuksen tavoitteena on tehda vertailuja ja evaluoida
ilmiditd. Kysymysten muodot ovat sekd avoimia ettd suljettuja kysymyksia. (Anttila
2006, 260.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa korostetaan yleispétevia syyn ja seurauksen lakeja. To-
dellisuus rakentuu objektiivisesti todettavista tosiasioista. Tieto perustuu suoraan aisti-
havaintoihin ja loogiseen pééttelyyn, joka perustuu néihin havaintoihin. Kvantitatiivises-
sa tutkimuksessa keskeista ovat kasitteiden madrittelyt, johtopaatokset ja teoriat aiem-
mista tutkimuksista, erilaisten hypoteesien esittdminen ja paatelmien teko havaintoai-
neiston tilastolliseen analysointiin perustuen. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on térke-
aa, ettd koejarjestelyjen tai aineiston keruun suunnitteluun panostetaan. Havaintoaineisto
on sovelluttava maéaralliseen ja numeeriseen mittaamiseen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaa-
ra 2009, 139 -140.) Kvantitatiivinen tutkimus on kiinnostunut luokitteluista ja syy-
seuraus — suhteista. Tutkimuksessa ilmiota halutaan ja voidaan kuvata méarin, paljouksin
ja numeroin. (Anttila 2006, 233).

Opinndytetydssd on paadytty tdhan tutkimusmenetelmaan siksi ettd kyselyyn halu-
taan mukaan mahdollisimman kattava vastaajajoukko. Suljetuilla kysymyksilla halu-
taan tietda tarkkoja vastauksia mutta avoimet vastaukset tdydentavat vastauksia ja
ehkaisevét vastausten véaaraa tulkintaa. Tutkimuksen tarkoituksena on etsié selitysta
tilanteelle seké& tunnistaa todennékaoisia syy-seurausketjuja. Millaiset tapahtumat, us-
komukset ja asenteet ovat vaikuttaneet tutkimuskysymyksiin? Miten ndama tekijat

ovat vuorovaikutuksessa keskenaan?

Kyselytutkimuksen etuna on yleensa se, ettd niiden avulla pystytdan keradmaan laaja
tutkimusaineisto. Tutkimukseen voidaan saada paljon henkil6itda ja mahdollista on
kysya monia asioita. Haasteeksi muodostuu se, miten vakavasti vastaajat suhtautuvat
kyselyyn. My0s vastausvaihtoehdot ovat voineet olla epdonnistuneita vastaajien na-

kokulmasta. Vaarinymmarryksié on vaikea kontrolloida. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaa-



41

ra 2009, 195.) Haasteena voi myo6s olla se, miten rehellisesti virkailijat vastaavat kyse-
lyyn. Miten osataan kysya asioita jotka toisaalta kytkeytyvét asiakkaiden ohjaamiseen

ja toisaalta virkailijoiden ajatuksiin ja asenteisiin verkkopalveluita kohtaan.

10.1 Opinnaytetydn prosessi

Opinnéytetyon aineiston kerddmisen aloitin kevaalla 2014. Olen pohtinut opinnéytetydn
kysymyksia ja samalla miettinyt millaisia ilmigité ja asioita niihin liittyy. Kevéén ja ke-
sén 2014 olen kayttanyt tutustumalla eri l&hdeteoksiin jotka koskettavat opinnaytetyon
teoreettista viitekehystd. Tehtdvan kyselyn kysymyksid olen suunnitellut ja punninnut
aluksi tutustumalla Ammattikorkeakoulujen opinndytetdihin. Olen Kirjoittanut muistiin
kevéasté asti kysymyksia jotka mielesténi ovat olleet tutkimuksen kannalta kiinnostavia

ja tarkoituksenmukaisia.

Kysymyksista tein alustavan rungon syyskuussa 2014 Word-tiedostona. Muutaman ky-
symysaiheen kohdalla kysyin neuvoa SAMK:sta ohjaajaltani Pekka Kuismalta. Saatuani
hyvia vinkkeja kehittelin alustavaa runkoa eteenpdin. Seuraavan Word-kyselyversion
esittelin Satakunnan ELY-keskuksen kehittdmispaallikko Seija Sédemaalle. Saadun ke-
hittdmisehdotusten jalkeen poistin, lisésin ja muokkasin kysymyksiéd lisdd. Sahkoisen
kyselylomakkeen laatiminen tuntui seuraavaksi konkreettiselta tyon eteenpain viemisel-

ta.

Sahkoistd kyselylomaketta alkoi kanssani laatia Satakunnan TE-toimistosta Markku
Rantasila. Hanelld on paljon teknistd osaamista ja sainkin ensimmaéisen version Webro-
pol-kyselysta sé&hkdpostiini nopeasti. Muokkasimme ja kehittelimme yhdessa versiota,
selvensimme kysymyksid, muuntelimme kyselyn ulkoasua ja korjasimme Kirjoitusvirhei-
t4. Muutaman parannetun version jalkeen lahetin linkin kyselyyn Pekka Kuismalle sekd

kolmelle tydyhteisoni jasenelle. Olin jo aiemmin kysynyt heiltd halukkuutta testata kyse-

lya.

Sain heilta lisaa kehittdmisehdotuksia kyselyyn. Saadut kehittdmisehdotukset poikkesi-
vat hieman toisistaan ja siksi pyysin lisdé testaajia. Poistettuani ja yhdistettyani muuta-
mia kysymyksié lahetin kyselyn uudestaan néille kolmelle tydyhteisoni jasenelle sek&

seitsemalle muulle jasenelle. Sain siten viel& muutos- ja kehittdmisehdotuksia kyselyyn.
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Isoja rakenteellisia muutostarpeita ei ilmennyt, kehittdmisehdotukset olivat pa&osin sa-
namuotojen muuttamista ja avointen vastausten mahdollisuuksien lisddmistd. Tehtyani
muutokset esittelin kyselyn 8.10.2014 Satakunnan TE-toimiston johdolle. Paikalla oli
toimiston johtaja, kolme palvelup&allikkoa ja kaksi palveluesimiestd. Sain vield muuta-
man muutosehdotuksen. Lisasin kaksi uutta kysymystg, lisésin yhteen taustakysymyk-
seen yhden vaihtoehdon ja poistin yhdest& kysymyksesta kaksi vaittdm&a. Taman jalkeen

laadin saatekirjeen kyselyyn.

Lahetin kyselyn 8.10.2014 sahkopostitse Satakunnan TE-toimiston 144 virkailijalle.
Vastausaikaa kyselylle annoin 21.10. klo 16.30 asti. Sain markkinointiapua tutkimuk-
seen 9.10. toimiston johtaja Juhani Sundellin kehotettua toimiston johtajan aamutunnissa

tyOyhteisod vastaamaan kyselyyn.

Opinnaytetyon tiedon kerd&misen ongelmana voi olla ettd kyselyyn ei vastata. Tydyhtei-
sOssa oli meneilladn samaan aikaan ainakin kolme eri kyselyé. Pelkasin etta opinnayte-
tyon kysely voitaisiin kokea my6s ty6ldéna vastata. Pohdin miten saisin mahdollisimman
kattavan vastausmadran ja tyOyhteisoon positiivista vastauspainetta. Paadyin palkitse-
maan vastaajia siten ettd jos toimipaikan vastausprosentti nousisi yli 65 prosentin, palk-

kioksi tarjoaisin toimipaikalle taytekakkua.

Seurasin vastausten maaraa péivittdin. Lahetin kyselystad kolme muistutusviestia. Muistu-
tusviesteissa oli mukana ajantasaisia vastausprosentteja. Kahdessa ensimmaisessa muis-
tutusviestissd en kertonut miten vastausprosentit sijoittuivat toimipaikoittain. Viimeises-
s& muistutusviestissd kerroin toimipaikkakohtaisesti vastausprosentit. Vastausprosentit

toimipaikoittain olivat silloin hyvin lahelld 65 prosenttia.

10.2 Tulosten luotettavuus

Opinnaytetyon kyselyn tarkoituksena oli saada mahdollisimman totuudenmukaista ja
luotettavaa tietoa. Luotettavuuden arvioinnissa kéytetdén validiteetti- ja reliabiliteettika-
sitteitd. Validiteetilla tarkoitetaan sitd, etta tutkimusongelman kannalta mitataan ja tutki-
taan oikeita asioita. Reliabiliteetti tarkoittaa saatujen tulosten pysyvyyttd. Tutkimuksen
tekijan pit4é osoittaa, ettd tutkimuksen tulokset eivét ole syntyneet sattumalta. (Kananen
2011, 118 -119.)
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Taman opinnédytetydn osalta reliabiliteetti saadaan kahden tekijan avulla. Ensimmai-
nen tekija on kyselyn kattavuus. Kyselylomake lahetettiin jokaiselle Satakunnan TE-
toimiston virkailijalle, kyselyyn sai vastata jokainen. Toiseksi, kysymyksia esitestat-
tiin kahdesti, jotta mahdolliset vaarinymmarrykset ja kysymysten tulkinnat estettéi-

siin. Talla pyrittiin mahdollisimman selkeaan kyselyyn.

Taman opinnéytetyon validiteetti on hyva. Kyselyn avulla saatiin vastaajien mielipi-
teitd verkkopalveluista, sen kaytosta ja kehittdmistoiveista. Kéytetty menetelmé oli
toimiva, koska menetelman avulla saatiin lyhyessé ajassa runsaasti tietoa. Jokaisella
vastaajalla oli mahdollisuus vastata useaan kysymykseen myds omin sanoin. Vas-
taukset laajensivat ymmarrysta mielipiteista.

11 KYSELYTUTKIMUKSEN TULOKSET

Lahetin opinndytetyon kyselyyn linkin sahkopostitse Satakunnan TE-toimiston 144 vir-
kailijalle lokakuussa 2014. Kyselyyn oli mahdollista vastata nimettdmasti linkin kautta
kymmenen péivan ajan. Halusin kartoittaa mahdollisemman monen virkailijan mielipi-

teet ja ajatukset ja siksi paadyin kvantitatiiviseen tutkimukseen.

Kysely sisalsi monivalintakysymyksid, asteikkokysymyksid seké& avoimia kysymyksia.
Kyselylomake ja sdahkopostitse toimitetut saatepostit ovat tdiman opinndytetyon liitteena.
(Liitteet 1-4). Kasittelen tulokset siind jarjestyksessa missa ne olivat kyselysséakin. Lo-
puksi vedan yhteen johtopaétokset sekd mahdolliset kehitysehdotukset.

Kyselyyn vastasi 113 virkailijaa, joten vastausprosentti oli 78,5. Vastausprosentti oli
erinomainen kun vield samaan aikaan ty0yhteisdssa oli vastattavana kaksi muutakin ky-
selyd. Kyselyn vastausajaksi annoin kymmenen pdivad, joka osoittautui hyvéksi ajaksi.
Lahetin kyselystd kolme kannustuksen omaista muistutuspostia. Muistutusviestien jal-

keen vastauksia tuli lisdd huomattavasti.
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11.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyn kolme ensimmaista kysymysté koskivat vastaajan taustatietoja. Valitsin kyselyn
taustamuuttujiksi vastaajan toimipaikan, palvelulinjan sek& vastaajan tehtavanimikkeen.
Kyselyn tuloksissa palvelulinjat esiintyvat lyhenteind PL 1, PL2 ja PL3. Kyselyn taus-
tamuuttujista jatin pois vastaajan ian ja sukupuolen. Laittamalla taustatietoihin idn ja su-
kupuolen olisi ollut vaarana alhainen vastausprosentti tunnistettavuuden takia. Lis&ksi
kyselyn kannalta ei ole merkityst& onko vastaaja ollut nainen vai mies. Mydskaén iélla ei
ole merkitystd. Halusin tutkia kyselyn avulla nimenomaan toimipaikan ja palvelulinjan
valisid eroja. Koska joissakin toimipaikoissa palvelulinjalla tydskentelee muutama vir-
kailija, tarkastelen vastauksia joko kaikkien vastausten kautta, toimipaikkakohtaisesti tai

palvelulinjakohtaisesti.

Ensimmaisessa kysymyksessd kysyttiin missé toimipaikassa vastaaja tydskentelee péa-
asiassa. Kuviosta 4 voidaan havaita, ettd vastaajista yli puolet tydskentelee Porin toimi-
paikassa. Porin toimipaikasta vastaajia oli 63 henkiloa eli 55,8 %. Porin toimipaikassa
tydskentelee noin puolet henkilokunnasta joten vastausten maara suhteutui hyvin koko

henkilokunnan lukumaaraan.

o [ -
Harjavalta _ 15
Kankaanpaa - 11
0 10 20 30 40 50 60 70

Kuvio 4. Vastaajien tyoskentelytoimipaikat (N=113)

Seuraavassa kysymyksessa kartoitettiin tietoa siitd mihin palvelulinjaan vastaaja kuuluu

TE-toimistossa. Vastaajat jakaantuivat seuraavasti: 43 vastaajaa palvelulinja ykkosestd,
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36 vastaajaa palvelulinja kakkosesta, 32 vastaajaa palvelulinja kolmosesta seké vastaajis-
ta kaksi ei kuulunut mihinkaan palvelulinjaan. Kuvio 5 kertoo vastaajien palvelulinjaja-
kauman prosenttiluvuin. Kyselyn kannalta oli onnistunutta ettd vastaajamdadrat olivat
néin tasaisia joka palvelulinjalta. Vastaajien, jotka eivat kuulu mihinkaan palvelulinjaan,

vastauksia ei julkistettu palvelulinjoittaisissa vastausten tarkasteluissa.

m Palvelulinja 1
m Palvelulinja 2
Palvelulinja 3

m Ei mikdan naista

Kuvio 5. Vastaajien palvelulinjajakauma (N=113)

Vastaajilta kysyttiin seuraavaksi heidan nimikettd Satakunnan TE-toimistossa. Vaih-
toehdot olivat Johtaja/Palvelujohtaja/Kehittamispaallikké/Palveluesimies, Vastaava
psykologi/psykologi tai vastaava asiantuntija/asiantuntija/assistentti/muu. Suurin osa
vastaajista kuului nimikevaihtoehtoon vastaava asiantunti-
ja/asiantuntija/assistentti/muu, vastaajista 85 prosenttia kuului tdhan nimikeryhmaan.
Kuviossa 6 on kerrottuna vastaajien lukumadard nimikeryhmittdin. Vastausten analy-

soinnissa ei ole eroteltu vastaajien tehtavanimikkeita.
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= Johtaja/Palvelujohtaja/Kehitta
mispaallikké/Palveluesimies

m Vastaava psykologi/psykologi

85

Kuvio 6. Vastaajien tehtdvanimikkeet

11.2 Virkailijat tuntevat verkkopalvelut tyydyttavasti

Taman kysymyksen tarkoituksena oli selvittdd miten hyvin vastaaja kokee tuntevansa
TE-toimiston verkkopalvelut. Vastaajan piti arvioida omaa verkkopalvelutuntemus-
taan kouluarvosanalla. Arvoasteikko oli neljastd kymmeneen, siten ettd arvosana nel-
ja oli huono ja arvosana kymmenen oli loistava. Kysymyksell& haluttiin saada kuvaa
siitd kuinka paljon vastaajien tuntemukset omasta verkkopalveluosaamisestaan eroa-

vat toimipaikoittain ja palvelulinjoittain.

Koko toimiston keskiarvo oli 7,51 ja vastaajat antoivat arvosanoikseen p&aosin arvo-
sanaa 7 ja 8. Verkkopalveluosaaminen kokonaisuudessaan arvioitiin kouluarvosanal-
la tyydyttava. Taulukkoon 1 on koottu kaikkien vastaajien antamat arvosanat. Avoi-
met vastaukset joita annettiin 18 vastauksen verran, koskivat 11 vastauksessa vastaa-
jan omaa osaamista verkkopalveluista. Padosin vastaajat kokivat ettd osaamista pitdi-
si lisatd. Erés vastaaja arvioi osaamistaan: “mielestini minun pitdisi tuntea seikkape-
rdisesti, joten siithen nédhden en voi antaa kuin 7 ja onkohan sekin liikaa”. Toinen
vastaaja tunnisti kehittdmistarpeensa: “parantamisen varaa kylld on, tuntuu, ettd
ajoittain muutokset ja uudet verkkopalvelumahdollisuudet menevét kaikessa muussa
héssakassd vdihdn ohi”. Mybds omaa teknistd osaamista arvioitiin viidessa vastauk-
sessa. Erds vastaaja vastasi: “Tiedan mit& asiakas voi ilmoittaa/tend& verkon kautta.

Mutta en vdlttdmadttd pystyisi neuvonaan teknisissd asioissa. Tyolinja auttaa siind”’.
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Taulukko 1. Virkailijoiden arvosanat verkkopalveluiden tuntemisesta

ka huono loistava
4 5 6 7 8 9 10
Satakunnan TE-toimisto (N=113) | 7.51 0 3 7 44 |48 |10 1

Toimipaikoittain tarkasteltuna virkailijoiden antamissa arvosanoissa oli eroja. Kan-
kaanpdan toimipaikan virkailijat kokivat tuntevansa TE-toimiston verkkopalvelut
toimipaikoista parhaiten ja Harjavallan toimipaikan virkailijat toiseksi parhaiten.
Taulukossa 2 on toimipaikkojen virkailijoiden antamat arvosanat verkkopalveluiden

tuntemisesta.

Taulukko 2. Arvosanat verkkopalveluiden tuntemisesta toimipaikoittain

ka huono loistava
4 5 6 7 8 9 10
Porin toimipaikka (N=62) 7.47 0 2 2 27 |27 |4 0
Rauman toimipaikka (N=25) 7.44 0 1 2 11 2 0
Harjavallan toimipaikka (N=15) |7.6 0 0 1 5 8 1 0
Kankaanpaan toimipaikka (N=11) | 7.82 0 0 2 3 2 3 1

Palvelulinjoittain tarkasteltuna virkailijoiden antamissa arvosanoissa oli palvelulinja-
kohtaisia eroja. Paras keskiarvo oli palvelulinja ykkosen virkailijoilla. Tulos on ym-
marrettavad koska verkkopalvelut ovat palvelulinja ykkosen tarkeimmét ja kayte-
tyimmat ty6kalut. Tavoitteena on ettd suurin osa tdman palvelulinjan asiakkaista pal-
vellaan paaosin verkkopalveluiden avulla. Taulukossa 3 on kerrottu palvelulinjojen

arvosanojen hajonta.

Taulukko 3. Arvosanat verkkopalveluiden tuntemisesta palvelulinjoittain

ka huono loistava
4 5 6 7 8 9 10
Palvelulinja 1 (N=43) 7.91 0 0 0 11 26 5 1
Palvelulinja 2 (N= 36) 7.42 0 1 4 14 |13 |4
Palvelulinja 3 (N=32) 7.16 0 2 2 18 |9 1
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11.3 Verkkopalvelut kuuluvat kaikille

Seuraavissa kysymyksessé kartoitettiin vastaajien mielipiteita verkkopalveluihin oh-
jaamisista. Kysymykselld haluttiin selvittad eroavatko mielipiteet toimipaikoittain ja
palvelulinjoittain. Virkailijoilta kysyttiin kenelle TE-toimiston verkkopalvelut on
tarkoitettu. Vastausvaihtoehtoina esitettiin ettd verkkopalvelut on tarkoitettu palvelu-
linjal:lle, palvelulinja 2:lle, palvelulinja 3:lle, yrityspalveluille ja muille, kenelle.
Vaihtoehtoja pystyi valitsemaan useita. Tdman vaihtoehtokysymyksen jalkeen seura-
si kaksi avointa kysymysta. Ensimmaéisessa avoimessa vastauksessa pystyi selventé-
madn vaihtoehtoa muille, kenelle. Toisessa avoimessa vastauksessa vaihtoehtoisen

kysymyksen valintaa pystyi myos perustelemaan.

Toimipaikkakohtaisesti tarkasteltuna, suurin osa vastaajista jokaisessa toimipaikassa
oli sitd mieltd, ettd verkkopalvelut kuuluvat palvelulinja ykkdsen asiakkaille. Tau-
lukkoon 4 on Kkerétty vastaajien vastaukset prosentuaalisesti siitd kenelle TE-
toimiston verkkopalvelut on tarkoitettu. Muille, kenelle — kysymykseen tuli 24
avointa vastausta. Naista 24 vastauksesta 15 oli sitd mielta ettd verkkopalvelut kuu-
luvat kaikille.

Avoimista vastauksista nelja oli sitd mielt4, ettd TE-toimiston verkkopalvelut on tar-
koitettu yhteistyokumppaneille, neljd vastaajaa tydmarkkinoiden yleista tilannetta

seuraaville ja kaksi vastaajaa sitd mielta etta virkailijoille.

Taulukko 4. Vastaajien mielipiteet prosentteina siitd kenelle verkkopalvelut on tar-
koitettu

Kaikki Pori Rauma Harjavalta Kankaanpaa
(N=113) (N=62) (N=25) (N=15) (N=11)
PL1 97.3% 98.4 % 100 % 93.3% 100 %
PL2 92.9% 96.8 % 88 % 80 % 100 %
PL3 71.7 % 80.6 % 44 % 60 % 100 %
YP 88.5 % 91.9% 80 % 80 % 100 %
Muille 20.4 % 27.4% 12 % 20% 18.2%




49

Toimipaikkakohtaisesti tarkasteltuna suurin ero syntyi siind miten verkkopalvelut
nahtiin palvelulinja kolmosen kaytettavind. Kankaanp&an toimipaikan vastaajat oli-
vat kaikki (100 %) sitd mieltd, ettd verkkopalvelut on tarkoitettu myés palvelulinja
kolmosen asiakkaille kun taas Rauman toimipaikan vastaajista vain 44 % koki ettéd
verkkopalvelut ovat tarkoitettu palvelulinja kolmosen asiakkaille. Vaikuttaako naihin
eri ndkokantoihin toimipaikoissa organisaatiorakenne (Ladmsé & Hautala 2005, 154.)

vai organisaatiokulttuuri (Ld&msa & Hautala 2005, 179.)

Avoimia vapaamuotoisia vastauksia annettiin 28 ja niista seitseméssé otettiin kantaa
palvelulinja kolmosen asiakkaiden verkkopalveluiden kayttoon. Erdén vastaajan mie-
lestd: “asiakkaat joilla tilanteeseen liittyy jotain muuta kuin pelkkd tyottomyys, verk-
kopalvelut eivdt aina ns. taivu heiddn tarpeisiinsa”. Toinen vastaaja jatkoi: "Verkko-
sivut on tarkoitettu kaikille, mutta PL 3:n asiakkaista kaikki eivat omista verkko-
pankkitunnuksia, syyna rikostausta tmv ja kaikki eivat halua kayttaa naita palveluja
mm. jotkin mielenterv.ongelmista karsivat, erilaisia eettisia tai muita periaatteita
omaavat asiakkaat. Joillekin verkkopalveluissa asioiminen vain on ylivoimaista;
terv.syyt, koulutuksen/osaamisen puute, esim. syrjakylien perékammarin pojat. Ei
pida tietysti yleistda ja uskon, ettd verkossa asioivat ovat myos PL 3:lla lisaanty-

neet”

Avoimissa vastauksissa 14:sta oltiin sitd mieltd ettd verkkopalvelut kuuluvat kaikille.
Vastaajien mielesta:

“verkkopalvelut sopii niille joille on kaikki selvicdkin selvempdd. Sellaisille henkiloil-
le joilla on “kansalaistaidot” kunnossa. Ymmdrtdvdt termistojd, ja tietdvdt mitd tar-

koittaa ja mité siité seuraa kun tekevdt netissd merkintoji”

“kylld verkkopalvelut on tarkoitettu kaikille”.

“verkkopalvelut on mielestdni tarkoitettu niille jotka haluavat niitd kédyttdd kuuluvat

sitten mihin palvelulinjaan tahansa. Verkkopalveluihin ei saisi pakottaa ketaan! .

Avoimista vastauksista viisi sisalsi kritiikki& verkkopalveluita kohtaan. Erds vastaaja
totesi: “kaikille tarkoitettu, mutta rakenteeltaan vield liian monimutkaisia monille

asiakkaille ja myés virkailijoille (vaikea kdyttid=ei kdytetd)”. Toinen vastaaja jatkoi
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oppimisen haasteista: “Tietyt vanhemman sukupolven edustajat eivit verkkopalvelui-

hin endd ikind opi”

Palvelulinjakohtaisesti tarkasteltuna vastaajat olivat sitd mieltd ettd verkkopalvelut
ovat tarkoitettu eniten palvelulinja ykkdselle. Taulukkoon 5 on keratty vastaajien
mielipiteet palvelulinjakohtaisesti. VVastausprosentit eivéat eronneet merkittavasti toi-
mipaikkakohtaisista luvuista. Huomioitavaa on kuitenkin se, ettd jokin muu palvelu-
linja kun palvelulinja itse néki verkkopalveluiden tarkoitetun prosentuaalisesti
enemman tdman palvelulinjan asiakkaille kun palvelulinjan vastaaja itse. Jos verkko-
palvelut nahd&an jollekin tarkoitetuksi, kyse on osittain varmasti hyédyn nakemises-
ta. (Kotter 1996, 117 — 136.)

Taulukko 5. Palvelulinjakohtaiset mielipiteet prosentteina siitd kenelle verkkopalve-
lut on tarkoitettu

PL 2
PL1 (N=43) |(N=36) PL3 (N=32)
PL1 97.70 % 97.20%  |100 %
PL2 95.30 % 86.11% |96.90 %
PL3 74.40 % 72.22%  |65.60 %
YP 90.70 % 86.11% |87.50%
Muille  [25.30% 16.70%  |25%

Verkkopalvelut miellettiin myos “’kaikille mahdollisille, ketké kokevat niité tarvitse-
vansa ja niistd hyotyvdnsd”. Verkkopalvelut nahtiin jopa muutamassa vastauksessa

kaikille yleissivistavana ja tydmarkkinoiden yleisté tilannetta valaisevana palveluna.

11.4 Virkailijoiden ohjaus verkkopalveluihin on péivittéista

Seuraavassa kysymyksessd haluttiin selvittdd miten usein vastaaja kertoo ja ohjaa
asiakkaita verkkopalveluihin. Kysymyksen taustalla oli kiinnostus selvittdd missa
madrin verkkopalveluista kertominen ja niihin ohjaaminen on virkailijalle pdivittaista
toimintaa. Vastausten vaihtoehdot olivat pdivittdin, viikoittain, muutaman kerran
kuukaudessa, satunnaisesti tai en koskaan. En koskaan - kysymyksessa kysyttiin

my6s miksi ohjausta ei tapahtunut. Kolmen virkailijan vastauksesta kévi ilmi, ettei



o1

vastaajan ty0 ollut varsinaista asiakastyotd, tai tehtdvankuva oli sellainen, ettei oh-

jaustyo siihen kuulunut. Kuviosta 5 kdy ilmi vastausten maarat.

paivittain | 71
viikoittain | NN 26
muutaman kerran kuukaudessa [l 8
satunnaisesti [l 5

en koskaan, miksiet? | 3
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Kuvio 5. Virkailijoiden verkkopalveluihin ohjaamisten yleisyys

Vastaajista 71 kertoo ja ohjaa asiakkaita péivittdin verkkopalveluihin. Vastaajista siis
62,8 prosenttia kertoo ja ohjaa asiakkaita verkkopalveluihin paivittdin. Viikoittain

asiakkaille verkkopalveluista kertoo ja ohjaa 23 prosenttia vastaajista.

Toimipaikkakohtaisesti tarkasteltuna verkkopalveluista kertomisessa ja ohjaamisessa
oli eroja. Taulukossa 6 on verrattu prosentteja. Vastausten mukaan virkailijoista ylei-
simmin verkkopalveluihin paivittdin kertoo ja ohjaa asiakkaita Harjavallan toimipai-
kan virkailijat. V&hiten ohjausta paivittain tapahtuu Rauman toimipaikan virkailijoil-
la. Laskettaessa yhteen seka paivittéin ja viikoittain tapahtuvat ohjaamiset, Rauman
ja Kankaanpéan toimipaikan virkailijoista reilut 90 prosenttia ohjaa véhintaan vii-

koittain asiakkaita verkkopalveluihin.

Taulukko 6. Verkkopalveluista kertomiset ja ohjaamiset toimipaikoittain prosentteina

Pori Rauma |Harjavalta | Kankaanpaa
paivittain 59.70% |56 % 80 % 72.70%
viikoittain 22.60% |36% 6.70 % 18.20 %
muutaman kerran kuukaudes-
sa 6.50% |4% 13.30 % 9%
satunnaisesti 6.50 % 4% 0% 0%
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Palvelulinjoittain tarkasteltuna paivittaistd ohjausta tapahtuu eniten palvelulinja yk-
kosen virkailijoilla. Ero on kuitenkin yllattdvan pieni verrattuna palvelulinja kakko-
sen virkailijoihin. Viikoittaisissa ohjauksissa ei ole suuriakaan palvelulinjakohtaisia
eroja. Suurin huomattava ero on muutaman kerran kuukaudessa vaihtoehdossa. Pal-
velulinja kolmosen virkailijoista 21,9 % ohjaa asiakkaita verkkopalveluihin muuta-
man kerran kuukaudessa. Taulukosta 7 kay ilmi prosenttimaaréiset vastaukset palve-

lulinjoittain.

Taulukko 7. Verkkopalveluista kertomiset ja ohjaamiset palvelulinjoittain prosenttei-

na

PL1 PL2 PL3
paivittain 74.40% |69.40% |43.75%
viikoittain 23.30% |22.20% |25%
muutaman kerran kuukaudes-
sa 0% 2.70% 21.90 %
satunnaisesti 1.60 % 2.80% 6.30 %

11.5 Verkkopalveluihin ohjataan tavallisesti muutama asiakas péivassa

Seuraavalla kysymykselld haluttiin selvittdd, montako asiakasta vastaaja keskimaarin
ohjasi verkkopalveluihin edellisen kysymyksen valitsemalla ajalla. Taulukossa 8 ja

kuviossa 6 on kerrottu ja kuvattu ohjauksien maarét.

50
40
30
20
L
0 TRy - —
1-5 asiakasta 6-10 asiakasta 11-20 21-30 40- 50
asiakasta asiakasta asiakasta
M Pdivittdin M Viikoittain muutaman kerran kuukaudessa M satunnaisesti

Kuvio 6. Virkailijoiden verkkopalveluun ohjaamisien maaré valittuna ajanjaksona



53

Paivittdin verkkopalveluihin ohjaavista virkailijoista 60,6 % ohjaa yhdesta viiteen
asiakasta paivassa. Paivittain verkkopalveluihin ohjaavista virkailijoista noin 24 %
ohjaa 6 — 10 asiakasta paivassd. Ohjausmaéarat olivat suurimmat kahdella paivittéin
ohjaavalla virkailijalla. Toinen virkailija ohjasi péivittdin 21 — 30 asiakasta ja toinen
40 — 50 asiakasta.

Taulukko 8. Virkailijoiden verkkopalveluun ohjaamisien mééara

1-5 asiakasta |6-10 asiakasta [11-20 asiakastal21-30 asiakasta [40- 50 asiakasta
Paivittdin 43 17 3 1 1
Viikoittain 14 4 2
muutaman kerran kuukaudessa 5
satunnaisesti 3

Ohjausmaarien erot selittyvét osin virkailijoiden erilaisilla tehtavilla. Esimerkiksi
Satakunnan suurimmassa toimipaikassa Porissa voi toimipaikan opastuksessa asioida
péivittdin jopa satoja asiakkaita. Opastusvirkailijan yhtena tarkeané paatyona on juuri
ohjata asiakkaita verkkopalveluihin.

11.6 Ohjaus verkkopalveluihin on aktiivista

Seuraavaksi kysyttiin miten vastaaja toimii asiakkaiden ohjaamisessa verkkopalve-
luihin. Taulukkoon oli listattu kaikki TE-toimiston verkkopalvelut. Vastaaja pystyi
valitsemaan eri vaihtoehtoja palveluille ohjaamiselleen.

TE-toimiston verkkopalvelut olivat:

Tyonhaun aloitus

Tydnhaun muuttaminen

Tyonhaun paattaminen

Omien tyonhakutietojen katselu

CV-netti

Oma suunnitelma

Omat ty6ttdmyysturvatiedot

Tyovoimakoulutus (hakeutuminen/koulutushakemuksen tilanne)
Starttiraha-asiat

Avoimen tydpaikan ilmoittaminen
Tyopaikkailmoituksen muuttaminen tai poistaminen
CV-vahti

Meneillaan olevat tyévoimakoulutukset
Palkkatukiasiat
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Vastausvaihtoehdot olivat:

ohjaan asiakkaita naihin

asiakasryhmani eivat kuulu tdman verkkopalvelun kayttajiin

asiakkaani eivat hyody tasta verkkopalvelusta vaikka se onkin tarkoitettu téalle asia-
kasryhmalle

asiakkaani eivat osaa kayttaa tata verkkopalvelua

tama verkkopalvelu ei ole toimiva

kyseinen verkkopalvelu ei tuo hyotya virkailijoiden tyohon

TE-toimisto ei hyddy tamén verkkopalvelun kaytosta

Eniten eli vastaajista 90,3 prosenttia ohjasi asiakkaita tydvoimakoulutuksen verkko-
palveluun (hakeutuminen/koulutushakemuksen tilanne). Toiseksi eniten asiakkaita
ohjattiin tydnhaun aloitukseen (86,7 % vastaajista) ja kolmanneksi omien tyénhaku-
tietojen katseluun (85 % vastaajista). Taulukkoon 9 on kerétty vastaukset prosenteis-

sa kaikilta vastaajilta, toimipaikkakohtaisesti seké palvelulinjakohtaisesti.

Toimipaikkakohtaisesti tarkasteltuna Porin toimipaikan vastaajat ohjasivat asiakkaita
eniten tyonhaun aloitukseen (88,7 %) sek& omien tydnhakutietojen katseluun (88,7
%). Toiseksi eniten ohjauksia tapahtui CV-nettiin (87,1 %) ja kolmanneksi eniten
tyévoimakoulutuksen verkkopalveluun (85,5 %). Rauman toimipaikan vastaajat oh-
jasivat asiakkaita vastaavasti eniten tyovoimakoulutus-verkkopalveluun (96 % vas-
taajista), toiseksi eniten meneilldén oleviin tydvoimakoulutuksiin (84 % vastaajista)
ja kolmanneksi eniten tyonhaun aloitukseen, tyénhaun paattamiseen sekd CV-nettiin
(80 %). Harjavallan toimipaikan vastaajat ohjasivat eniten tydévoimakoulutuksen
verkkopalveluun (93,3 %), toiseksi eniten tydnhaun aloitukseen, omien tyottdmyys-
turvatietojen verkkopalveluun seka meneilldén oleviin tyévoimakoulutuksiin (86,7
%). Kolmanneksi eniten ohjauksia tapahtui omien tydnhakutietojen katseluun seka
CV-nettiin (80 %). Kankaanp&an toimipaikan vastaajat ohjasivat asiakkaita eniten
tyoénhaun muuttamiseen ja paattamiseen, omien tydnhakutietojen katseluun, tyévoi-
makoulutukseen sekd meneilldan oleviin tyévoimakoulutuksiin (100 % vastaajista).
Toiseksi eniten vastaajat ohjasivat tyonhaun aloitukseen ja omien tyottomyysturva-
tietojen katseluun (90,9 %). Kolmanneksi eniten ohjauksia tapahtui CV-

nettipalveluun sek& oma suunnitelmaan (81,8 % vastaajista).

Palvelulinjoittain tarkasteltuna palvelulinja ykkdsen vastaajat ohjasivat eniten asiak-

kaita CV-nettipalveluun (95,3 %). Toiseksi eniten ohjausta tapahtui tyénhaun aloi-
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tukseen ja tydvoimakoulutuksen verkkopalveluun (90,7 % vastaajista) ja kolmannek-
si eniten meneillddn oleviin tyévoimakoulutuksiin (88,4 %). Palvelulinja kakkosen
vastaajat ohjasivat asiakkaita eniten tydvoimakoulutuksen verkkopalveluun seka
tyénhaun aloituksen verkkopalveluun (94,4 %). Toiseksi eniten ohjauksia tapahtui
tyonhaun paattamiseen, omien tyéhakutietojen katseluun, CV-nettiin sek& meneillaan
oleviin tyévoimakoulutuksiin (88,9 %). Kolmanneksi eniten ohjauksia tapahtui omat
ty6ttdmyysturvatiedot verkkopalveluun (86,1 %). Palvelulinja kolmosen vastaajat
ohjasivat eniten asiakkaita tyovoimakoulutuksen verkkopalveluun seka omien tyon-
hakutietojen katseluun (84,4 %). Toiseksi eniten ohjauksia tapahtui tyénhaun aloi-
tukseen (75 %) ja kolmanneksi eniten meneillddn olevien tydvoimakoulutuksiin
(71,9 %).

Taulukko 9. Virkailijat ohjaavat naihin verkkopalveluihin asiakkaita (%)

Kokote-tsto| Pori | Rauma | Harjavalta [Kankaanpdd| PL1 | PL2 | PL3
Tyonhaun aloitus 8.7 8.7 80 8.7 909 907 | 94 75
Tyonhaun muuttaminen 75.2 726 7 733 100 79 718 | 668
Tyonhaun padttaminen 80.5 79 80 733 100 8% | 89 [ 655
Omien tyonhakutietojen katselu 8 8.7 n 80 100 87 | 89 | 84
CV-netti 8 87.1 80 80 818 %3 | 89 | 625
Oma suunnitelma 61 5.1 64 53 818 674 | 667 | 469
Omat tydttomyysturvatiedot 794 714 76 86.7 90.9 79 86.1 75
Tyovoimakoulutus (hakeutuminen/koulutushakemuksen ilanne) |~ 90.3 85.5 % 33 100 907 | %4 | 844
Starttiraha-asiat 398 452 3 33 %4 | 6511 | 278 | 156
Avoimen tydpaikan ilmoittaminen 83 1.2 % B3 23 483 | 111 | 152
TyGpaikkailmoituksen muuttaminen tai poistaminen .7 26 R 2.7 273 45 | 111 | 125
CV-vahti 549 548 4 60 ni 744 5 | 313
Meneilldan olevat tyovoimakoulutukset 84 80.6 84 8.7 100 84 | 89 | 719
Palkkatukiasiat 513 516 ] 533 545 | 6511 | 3611 | 469

Kysymyksesséd oli toisena vaihtoehtona valita: asiakasryhmani eivat kuulu tdman
verkkopalvelun kayttajiin. Eniten tdmé vaihtoehto valittiin avoimen tydpaikan muut-
taminen tai poistaminen kohdalla. Eradssa sanallisessa vastauksessa valintaa avat-
tiinkin: “tydskentelen tyonhakija asiakkaiden parissa, jos minulle tulisi starttiasiak-
kaita tai tydnantajia, tottakai ohjaisin verkkoon, mutta niité ei ole tullut, siksi merkit-

sin ndin”.
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Seuraavana vaihtoehtona oli: asiakkaani eivat hyddy tésté verkkopalvelusta vaikka se
onkin tarkoitettu talle asiakasryhmalle. Tdman vaihtoehdon valitsi 17 vastaajaa. Eni-
ten vastaajat merkitsivét tassa vaihtoehdossa oma suunnitelma-verkkopalvelua (5,3
% vastaajista). Vastaajat jakaantuivat eri palvelulinjoille ja toimipaikkoihin. Adnet

jakaantuivat kahdeksan eri verkkopalvelun kesken.

Seuraava vaihtoehto oli: asiakkaani tyénhakuprosessi tarvitsee muuta kun tata verk-
kopalvelua. Tassa vaihtoehdossa kaksi verkkopalvelua saivat selvasti eniten valintoja
(Oma suunnitelma — verkkopalvelu 11,5 % ja CV-netti 10,6 %). Naista vastaajista yli

50 % kuului palvelulinja kolmosen vastaajiin.

Yhtena vaihtoehtona oli: asiakkaani eivat osaa kayttaa tata verkkopalvelua. Vastaa-
jista 16,8 prosenttia olivat sitd mieltd ettd asiakkaat eivat osaa kayttdd oma suunni-
telma — verkkopalvelua. Asiakkaat eivat osaa muuttaa tydnhakuaan vastaajista 15 %
mukaan, eivatka my0os paattaa sita (vastaajista 13,3 %). Myos tyonhaun aloittaminen
ei onnistu vastaajista 10,6 prosentin mielestd. Erds vastaaja kertoi sanallisessa vas-
tauksessa: “tarvittaessa opastan ja ohjaan kaikkiin ylldmainittuihin verkkopalvelui-
hin, mutta kaikki tuetun ty6llistamisen palvelulinjan asiakkaat eivat todellakaan osaa

kayttaa eivatka silloin hyody kyseisestd palvelusta.”

Palvelulinja kolmosen vastaajat ohjasivat asiakkaita vahiten verkkopalveluihin. Ku-
ten aiemmin kerroin palvelulinja kolmosen eli tuetun ty6llistymisen palveluiden
asiakas tarvitsee tyollistydakseen enemman yksil6llista tukea. Palvelulinjan asiakkail-
la saattaa olla erilaisia ty0- tai toimintakyvyn rajoitteita tai elamantilanteeseen liitty-
via ongelmia. Perustehtdva painottuu silloin ndiden asioiden selvittdmiseen ja autta-
miseen. (L&msd & Hautala 2005, 154 -155.)

Verkkopalveluista toimimattomimmiksi koettiin tydnhaun aloitus (vastaajista 8 %),
tydnhaun muuttaminen (vastaajista 7,1 %) sek& oma suunnitelma (6,2 %). Vaihtoeh-
dot: kyseinen verkkopalvelu ei tuo hyotya virkailijoiden tydohon ja TE-toimisto ei
hyody tamén verkkopalvelun kaytostd, valikoituivat muutamiin verkkopalveluvaih-

toehtoihin.
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Vastaaja pystyi myo6s halutessaan kommentoimaan vastausta vapaamuotoisesti.
Avoimia vastauksia annettiin 15. Vastauksissa otettiin kantaa mm. sghkdisten ilmoit-
tautumisen kysymyksiin ja siihen ettd verkkopalveluiden ohjaamiseen tarvittavaan
aikaa ja resurssia. Tassa esimerkkeja vastauksista: “vaikka ohjaan hakijoita hoita-
maan asioitaan netin kautta, niin yleensa on kuitenkin vielé pakko soittaa hakijalle ja
tarkentaa esim. ty6ssaoloehdon tayttyminen, maksajan tiedot, tyén koko/osa-
aikaisuus, jotain tietoja on pdivitetty, mutta ei ndy mitd... Toisinaan on siis helpompi
ohjata hakija soittamaan minulle, jolloin saadaan kerralla asiat kuntoon’ ja asiak-
kaiden ohjaamiseen verkkopalveluiden k&ytossa kuluu paivittain aikaa ja se on pois
muusta asiakkaiden ohjausty6td, josta he hyotyvat. Osa asiakkaita on arkoja kaytta-

maan verkkopalveluita ja osa ei kykene vaikka heitéa kuinka paljon perehdyttaisi ”.

11.7 Asiakkaita ohjataan verkkopalveluihin yleensa henkil6kohtaisesti

Seuraavalla kysymyksella haluttiin kartoittaa milla erilaisilla tavoilla asiakkaita ohja-
taan verkkopalveluihin. Vastaajan piti myos laittaa ohjaustavat numerojarjestykseen
siten ettd se tapa, jolla vastaaja ohjasi useimmiten asiakasta oli numero yksi, ja
toiseksi kaytetyin tapa numero 2. Ohjaustavat olivat: henkilokohtaisesti, puhelimitse,
esitteiden avulla, séhkdpostilla, tekstiviestilla, kirjeella (sisaltaa e-kirjeen) tai jollakin

muulla tavalla. Kysymykseen pystyi myos antamaan avoimen vastauksen.

Eniten vastaajat ohjasivat asiakkaita verkkopalveluihin henkilokohtaisesti. Vastaajis-
ta 58 prosenttia kaytti ensisijaisesti henkilokohtaista ohjausta. Ensisijaisesti vastaajis-
ta 29,2 prosenttia ohjasi asiakkaita verkkopalveluihin puhelimitse. Toisena ohjausta-
pana vastaajista 51,3 prosenttia ohjasi asiakkaita verkkopalveluihin puhelimitse ja
19,5 prosenttia henkilokohtaisesti. Kolmantena kdytetyimpané ohjaustapana vastaa-
jista 27,7 prosenttia kaytti esitteitd. Neljantena kaytetyimpana tapana ohjata asiakkai-

ta verkkopalveluun vastaajat kéyttivat sahkopostia.

Kuvioon 7 on kerétty tietoa toimipaikkakohtaisista vastauksista. Vastaukset on pai-
notettuina keskiarvoina. Mité pienempi keskiarvo on, sitd kdytetympi ohjaustapa on

kyseessa. Vastauksista huomataan ettd ohjaustavoissa on toimipaikkakohtaisia eroja.
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8
7
6
5
4
3
2
s s HHNA
 HlNm
k IE
henkilokoht esitteiden 'sahkopostill tekstiviestill |rJee é jokin muu
aisesti puhelimitse avulla a a tapa
klrje) P
M Pori 1,82 1,7 3,32 3,78 4,23 4,63 4,27
H Rauma 1,43 1,95 3,64 3,87 4,67 4,92 1
Harjavalta 2 2,33 4,09 3,69 4,45 4,33 7
B Kankaanpaa 1,09 2,09 3,67 3,75 4,57 5,29 5
B Pori M Rauma Harjavalta ® Kankaanpaa

Kuvio 7. Verkkopalveluihin ohjaamisen tavat toimipaikoittain painotettuina keskiar-
voina

Rauman ja Kankaanp&an toimipaikan vastaajat ohjaavat asiakkaita useimmiten hen-
kilokohtaisesti verkkopalveluihin. Porin toimipaikan vastaajat taas ohjaavat asiakkai-
ta enemman puhelimitse kun henkilokohtaisesti. Taméa selittynee osittain varmasti

sillg ettd Porin toimipaikkaan on keskitetty palvelulinja ykkdsen puhelinpéivystys.

Vastauksissa oli toimipaikkakohtaisia eroja. Porin toimipaikan vastaajat ohjasivat
asiakkaita eniten verkkopalveluihin henkilokohtaisesti (vastaajista 51,6 %) ja puhe-
limitse (37,1 % vastaajista). Toiseksi eniten ohjauksia tapahtui puhelimitse (45,2 %
vastaajista) ja henkilokohtaisesti (24,2 %). Vastaajista 82,3 prosenttia ohjasi asiak-

kaita verkkoon puhelimitse ja 75,8 prosenttia ohjasi asiakkaita henkilékohtaisesti.

Rauman toimipaikan vastaajat ohjasivat asiakkaita eniten verkkopalveluihin henkil6-
kohtaisesti (vastaajista 70,8 %) ja puhelimitse (16 % vastaajista). Toiseksi eniten oh-
jauksia tapahtui puhelimitse (62,5 %). Vastaajista 87,5 % ohjasi verkkoon puhelimit-

se ja 87,5 % ohjasi verkkoon puhelimitse.

Palvelulinjakohtaisesti tarkasteltuna palvelulinja ykkdsen vastaajat ohjaavat asiakkai-

ta yleisimmin puhelimitse, palvelulinja kakkosen ja kolmosen vastaajat henkilokoh-
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taisesti. Tdma selittynee palvelulinja ykkosen toimintatapana. Palveluprosessin alku-
vaiheessa uusia asiakkaita kontaktoidaan paaosin puhelimitse, jolloin my0s kerrotaan
verkkopalveluista. Huomioitavaa on ettd palvelulinja kakkosen vastaajat kayttavat
huomattavasti enemmaén verkkopalveluihin ohjaamiseen tekstiviesteja kun palvelu-
linja ykkosen ja kakkosen vastaajat. Kuvioon 8 on keratty palvelulinjojen vastaukset
painotettuina keskiarvoina.

5
4
3
2
0 kirjeelld
henkilokohta L esitteiden - . S mg.e ? jokin muu
- puhelimitse sahkopostilla  tekstiviestilla  (myos e-
isesti avulla - tapa
kirje)
HPL1 2,24 1,69 3,3 3,79 4,69 4,5 4,63
HPL2 1,44 2,06 3,6 3,81 3,71 51 4,67
mPL3 1,24 1,96 3,63 3,69 4,8 4,5 4,6

HMPL1 mPL2 mPL3

Kuvio 8. Verkkopalveluihin ohjaamisen tavat palvelulinjoittain painotettuina kes-
Kiarvoina

Jollakin muulla tavalla — vaihtoehdon valitsi 17 vastaajaa. Kysymykseen annettiin
kahdeksan avointa vastausta. Erds vastaaja ohjasi asiakasta: “tyonhakuvalmennuk-
seen opettelemaan nditd asioita”. Toinen vastaaja markkinoi verkkopalveluita seu-
raavalla tavalla: ” kerron verkkopalveluistamme ja niiden tuomista hyodyista ensisi-

jaisesti sidosryhmdyhteistyotilaisuuksissa”.
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11.8 Tydvoimakoulutus — verkkopalvelusta on eniten hyotyé virkailijoille

Seuraavaksi kysyttiin mitka verkkopalvelut hyodyttavat virkailijan tyota. Verkkopal-
velut olivat lueteltuina taulukossa ja vastaaja mustasi valintapallon jos palvelu hyo-
dytti virkailijan tyotd. Kysymyksen avulla haettiin vahvistusta myos edelliseen ky-
symykseen. Jos tietty verkkopalvelu hyddyttda virkailijan tyota, virkailija myos to-
dennékoisesti ohjaa asiakkaita néihin palveluihin. (Kotter 1996, 117 — 136.) Kysy-
mykseen oli mahdollista valita useita vaihtoehtoja. Verkkopalveluiden vaihtoehdot

olivat;

Tyonhaun aloitus

Tyonhaun muuttaminen

Tydnhaun paattaminen

Omien tydnhakutietojen katselu

CV-netti

Oma suunnitelma

Omat ty6ttdmyysturvatiedot

Tyovoimakoulutus (hakeutuminen/koulutushakemuksen tilanne)
Starttiraha-asiat

Avoimen tyopaikan ilmoittaminen
Tyopaikkailmoituksen muuttaminen tai poistaminen
CV-vahti

Meneillaan olevat tyévoimakoulutukset
Palkkatukiasihakemus

Palkkatuen maksatus

Virkailijoiden tyota helpottavat eniten tydvoimakoulutus — verkkopalvelu (82,3 %
vastaajista) seké tyonhaun aloitus — verkkopalvelu (82,3 % vastaajista). Seuraavaksi
virkailijoiden tyota helpottavat tyénhaun muuttaminen (69,9 % vastaajista) ja péét-
tdminen (69,9 % vastaajista) seka CV-netti (69,9 % vastaajista). Kuviossa 9 on esitet-

ty kaikkien verkkopalveluiden saamat vastausprosentit.
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Tyévoimakoulutus... I 32,3
Tyonhaun aloitus NG 32,3
Tyonhaun paattaminen GGG 69,9
Tyonhaun muuttaminen GGG 60,9
CV-netti I 69,9
Omat tyéttomyysturvatiedot I 63,7
Omien tyonhakutietojen katselu NN 57,5
Oma suunnitelma I 57,5
Meneilldan olevat tyévoimakoulutukset I 53,1
Palkkatuen hakeminen GGG 31
CV-vahti I 26,5
Avoimen tyopaikan ilmoittaminen I 2?1
Tyopaikkailmoituksen muuttaminen tai... I 20,4
Starttiraha-asiat | 19,5
Palkkatuen maksatus | 12,4

Kuvio 9. Verkkopalveluiden hyoty vastaajien tyéhon prosentteina

Vastaukset yllattivat osittain. Tyénhaun aloitus — verkkopalvelu on saanut osakseen
paljon kritiikkid. Virkailijat ovat kokeneet, ettei se aina hyddyta virkailijan tyota.
Esimerkiksi jos asiakas on téyttanyt puutteellisesti omia tyohistoriatietojaan, joutuu
virkailija tayttdméan ndita tietoja jarjestelmaan itse. Kyseinen verkkopalvelu kuiten-
kin hyddyntad vastausten mukaan virkailijan tyota. Yllattavaa myos oli tydvoima-
koulutus — verkkopalvelun saama korkea vastausprosentti. TE-toimiston asiakkaista
murto-osa hakeutuu tyévoimakoulutukseen. Tydvoimakoulutus — verkkopalvelu on
tyonhaun aloitus — verkkopalvelua padinvastoin saanut kiitosta virkailijoilta juuri siita,

ettd se hyodyttaa ja nopeuttaa virkailijan tyota.

Vastauksissa on toimipaikkakohtaisia eroja. Taulukossa 10 on kerrottuna toimipaik-
kakohtaiset vastausprosentit toimipaikoittain. Porin toimipaikan vastaajien mielesta
tyonhaun aloitus — verkkopalvelu (80,6 %) hyodytt&4 virkailijoiden tyota eniten. Seu-
raavina virkailijoiden ty6t4 helpottavat tydévoimakoulutus — verkkopalvelu (77,4 %)
ja CV-netti (74,2 %). Rauman toimipaikan vastaajien mielesta tyovoimakoulutus —
verkkopalvelu (88 %) hyodyttad virkailijan tyoté eniten. Seuraavina virkailijoiden

tyota helpottavat tydnhaun aloitus (76 %) ja tyénhaun muuttaminen (68 %). Harja-
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vallan toimipaikan vastaajien mielesta tyonhaun aloitus — verkkopalvelu hyodyttéa
virkailijoiden tyota eniten. Seuraavina virkailijoiden tyot4 helpottavat tyévoimakou-
lutus — verkkopalvelu (86,7 %) ja tydnhaun paattdminen — verkkopalvelu (73,3 %).
Kankaanp&én toimipaikan vastaajien mielestd seka tyonhaun aloitus (90,9 % ), tyon-
haun muuttaminen (90,9 %), tyonhaun péattaminen (90,9 %), omien tyonhakutieto-
jen katselu (90,9 %) ja tyovoimakoulutus — verkkopalvelu (90,9 %) hyodyttavét vir-

kailijoiden tyota.

Taulukko 10. Verkkopalveluiden hyéty vastaajien tyéhon prosentteina toimipaikoit-
tain

Pori Rauma |Harjavalta|Kankaanpaa

Tyodnhaun aloitus 80.6 76 93.3 90.9
Ty6énhaun muuttaminen 67.7 68 66.7 90.9
Tyonhaun paattaminen 67.7 65 73.3 90.9
Omien tyonhakutietojen katselu 61.3 48 40 90.9
CV-netti 74.2 65 53.3 81.8
Oma suunnitelma 56.5 60 53.3 72.7
Omat tyottomyysturvatiedot 64.5 56 66.7 72.7
Tyovoimakoulutus (hakeutuminen/koulutushaken|  77.4 88 86.7 90.9
Starttiraha-asiat 22.6 24 20 9.1
Avoimen tyopaikan ilmoittaminen 22.6 32 26.7 18.2
Tyopaikkailmoituksen muuttaminen tai poistaming 21 28 26.7 18.2
CV-vahti 29 28 20 36.4
Meneilldan olevat tydvoimakoulutukset 58.1 60 40 45.5
Palkkatuen hakeminen 32.3 40 26.7 9.1
Palkkatuen maksatus 9.7 12 20 0

Alhaiset vastausprosentit esimerkiksi starttiraha-asioissa, avoimen tydpaikan ilmoit-
tamisessa, palkkatuen hakemisessa ja maksatuksessa selittyvén silla, ettd ko. tyoteh-
tavét on keskitetty tietyille virkailijoille. Kyseiset verkkopalvelut hyddyttavéat siksi

vain osaa virkailijoista.

Palvelulinjakohtaisesti vastauksissa ei ollut kovin yllattavia eroja jotka eivét selittyisi
sill& ettd palvelulinjojen toimintamallit ovat rakennettu erilaisiksi. Yll&ttavinté oli se,
ettd tyonhaun aloitus — verkkopalvelu koettiin jokaisella palvelulinjalla 1ahes yhté
paljon virkailijan ty6ta hyodyttavaksi. Tyénhaun muuttaminen ja tydnhaun paattami-
nen — verkkopalvelut koettiin palvelulinja kakkosen vastaajien mielestd enemman
virkailijan tyota hyodyttavaksi kun palvelulinja ykkdsen vastaajien mielesté. Palvelu-

linjakohtaisia vastausprosentteja on kuvattu kuviossa 10.
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Kuvio 10. Verkkopalveluiden hyéty vastaajien tyohon prosentteina palvelulinjoittain

11.9 Tyodnhaun aloitus —verkkopalvelun toivotaan kehittyvén

Seuraavaksi haluttiin tietdd mitka verkkopalveluista tarvitsisivat valittomia kehitté-
mistoimia. Kysymys oli avoin kysymys eli siihen ei annettu valmiiksi vastausvaihto-
ehtoja. Talla haluttiin tietdd mitka verkkopalvelut ovat virkailijoiden ajatuksissa péél-
limmadisena kehittdmistarpeina. Kysymykseen tuli 23 vastausta. Vélitontd kehittamis-
t& toivottiin 15 vastauksessa tyonhaun aloitus — verkkopalveluun. Erés vastaaja toi-

Voi: "Ainakin tyonhaun aloitus: selkokielisemmaéksi, asiakasta ohjaavammaksi. Nyt
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tulee litkaa puutteellista ja virheellistdi tietoa”. Vastauksissa toivottiin nimenomaan
asiointisanastoa selkokielisemmaksi ja lomaketta ymmaérrettdvammaksi. Kahdessa
vastauksessa toivottiin kehittdamista tyonantajien verkkopalveluihin. Neljassé vas-
tauksessa kehittdmista toivottiin tydnhaun muutokset ja péattdmiset — verkkopalve-
luihin. Vastauksissa avattiin myos virkailijan omaa tyotapaa: ~ tyénhaun muutokset;
nyt kun ilmoitus tulee, on jokatapauksessa otettava yhteytti hakijaan”. Toinen vas-
taaja jatkoi: "Tyonhaun pddttimiset netissd eivdt tilastoidu oikein. Tdstd syystd en
endan koskaan ohjaa asiakasta paattamaan hakuaan netissa (paitsi jos jaa aitiyslo-

malle tai aloittaa opiskelun).”

11.10 Verkkopalveluita pitéisi kaikkien mielesta kehittaa

Seuraavassa kysymyksessa oli erilaisia véittamid. Virkailijan piti olla vaittamista jo-
takin mieltd. Vaihtoehdot olivat tdysin samaa mieltd, osittain samaa mieltd, osittain
eri mielta tai taysin eri mieltd. Vastausvaihtoehdot oli rajattu neljaén eri vaihtoehtoon
siksi ettd vastaajan oli tehtavad valinta mielipiteestdén. Vaittdmilla haluttiin saada
esiin virkailijoiden asenteita, ajatuksia ja mielipiteitd verkkopalveluista. Osa vaitta-
mistd oli esitetty positiivisesti ja 0sa negatiivisesti. Vastaaja pystyi myds kommen-
toimaan vapaamuotoisesti vastaustaan. Kuviossa 11 on esitetty kaikkien virkailijoi-
den vastausten keskiarvo painotettuna. Alin keskiarvo kertoo ettd vastaajat ovat ol-
leet vaittdmasta eniten taysin samaa mieltd. Mitd korkeampi keskiarvo, sitd enemman

vastaajat ovat olleet vaittaman kanssa eri mielta.

Vaittdmat esitettiin seuraavasti:

Verkkopalvelut tukevat jokapaivaista tyotani

Verkkopalvelun avulla saan asiakkaasta tarpeellisia tietoja

Verkkopalvelun kautta asiakkaan kirjaamat tiedot siirtyvat Uraan napparasti
Verkkopalvelut saastavat asiakkaan aikaa

Verkkopalvelut toimivat hyvin

Verkkopalveluihin ohjaaminen on helppoa

Verkkopalvelut saastavat virkailijan aikaa muuhun tekemiseen

Asiakkaat haluavat kayttaa verkkopalveluita

Verkkopalvelut ovat hyvaa palvelua

Tulostavoitteet velvoittavat meita verkkopalveluihin ohjaamiseen

TEM kannustaa verkkopalveluiden kayttdmiseen

TE-toimiston johto kannustaa verkkopalveluihin ohjaamista ja niiden kayttamista
Esimieheni kannustaa verkkopalveluihin ohjaamista ja niiden kayttdmista
Tyokaverini kannustavat minua ohjaamaan asiakkaita verkkopalveluihin
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Verkkopalvelut vain lisdavat tyotani

Verkkopalvelut vievat viimeisetkin toimistomme virat
Verkkopalvelut muuttavat tydnkuvaani huonompaan suuntaan
Verkkopalvelut hankaloittavat asiakasprosessia
Verkkopalveluita pitéisi kehittaa

TE-toimiston verkkopalveluilla on huono maine

Verkkopalvelut hankaloittavat...
Verkkopalvelut muuttavat tyénkuvaani...
Verkkopalvelut vain lisdavat tyotani
Verkkopalvelut toimivat hyvin
Verkkopalvelut vievat viimeisetkin...
TE-toimiston verkkopalveluilla on huono...
Asiakkaat haluavat kayttaa verkkopalveluita
Verkkopalveluihin ohjaaminen on helppoa
Verkkopalvelut sdastavat virkailijan aikaa...
Verkkopalvelun avulla saan asiakkaasta...
Verkkopalvelun kautta asiakkaan kirjaamat...
Tyokaverini kannustavat minua ohjaamaan...
Verkkopalvelut sdastdvat asiakkaan aikaa
Verkkopalvelut ovat hyvaa palvelua
Esimieheni kannustaa verkkopalveluihin...
Verkkopalvelut tukevat jokapaivaista tyotani
TEM kannustaa verkkopalveluiden...
Tulostavoitteet velvoittavat meita...
TE-toimiston johto kannustaa...

Verkkopalveluita pitdisi kehittaa
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Kuvio 11. Virkailijoiden mielipiteet véittamista keskiarvoin

Véittamista samaa mieltd ollaan eniten siitd, ettd verkkopalveluita pitaa kehittdad. Ku-
kaan vastaajista ei ollut tastd vaittamasta tdysin eri mieltd ja osittain eri mielta oli
vain kaksi vastaajaa. Avoimissa vastauksia annettiin yhteensa 21. Niista seitsemassa
verkkopalveluiden kehittdmiseen otettiin kantaa jollakin tavalla. Erés vastaaja totesi
verkkopalveluiden tilanteesta: “Verkkopalveluiden kehittimisessd on vield paljon
tehtéavaa. Palveluiden laajuus ja laatu on kehittynyt hitaasti ja markkinoille on tuotu
alun alkaen niin keskenerdisia ja puutteellisia versioita, mik4 omalta osaltaan on

lisannyt muutosvastarinnan soradania palveluita kohtaan. Nykyaan palvelut toimivat
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jo kohtalaisesti ja nahdakseni palveluihin suhtaudutaan niin asiakkaiden kun virkai-
lijoidenkin taholla jo mydnteisemmin. Sahkdisten palveluiden tuomat todelliset ja
koetut hyddyt varmasti kaantavat suhtautumisemme nopeastikin, kun hyodyt konkre-

’

tisoituvat yhd useammalle.’

Vastaajat olivat seuraavaksi eniten samaa mieltd vaittdmista TE-toimiston johto kan-
nustaa verkkopalveluihin ohjaamista ja niiden kéyttamistd, tulostavoitteet velvoitta-
vat meitd verkkopalveluihin ohjaamiseen, TEM kannustaa verkkopalveluiden kayt-
tdmiseen, verkkopalvelut tukevat jokapdivéisté ty6téni ja esimieheni kannustaa verk-
kopalveluihin ohjaamista ja niiden kayttamistd. Avoimissa vastauksissa yhdessé otet-
tiin kantaa verkkopalveluiden pakollisuuteen”: “Verkkopalvelut ovat erinomainen
asia silloin, kun ne ovat varteenotettava vaihtoehto palvelulle, eivat pakko niin kuin

ne nyt ovat.”

Eniten eri mielta vastaajat olivat véittdmista: verkkopalvelut hankaloittavat asiakas-
prosessia, verkkopalvelut muuttavat tydnkuvaani huonompaan suuntaan, verkkopal-
velut vain lisadvat tyotani ja verkkopalvelut toimivat hyvin. Avoimissa vastauksissa
verkkopalveluiden roolia asiakasprosessissa otettiin esiin 15 vastauksessa. Verkko-
palveluita moitittiin etenkin epaselvyydesta: ” osa verkkopalveluista on kankeita, jo
syntyessddn “vanhanaikaisia”. Joidenkin verkkopalveluiden ohella taas tarvitaan
edelleen virkailijan kanssa kaytavaa keskustelua ja tietojen tarkastusta, esim. haki-
joiden itsestaan laatimat tyénhakuprofiilit ovat melko usein eparelevantteja, aiheut-

’

taen tyonvilityksessd vain turhaa tyotd.’

Tarkastellaan eréitd vaittamia vield tarkemmin, ensin toimipaikkakohtaisesti. Kuvi-
oon 12 on kerétty positiiviset vaittaméat toimipaikkakohtaisesti painotetuin keskiar-

voin.
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Tyokaverini kannustavat minua ohjaamaan...
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Kuvio 12. Positiivisiin véittdmiin saadut vastaukset toimipaikoittain painotettuina
keskiarvoina

Eniten ndkemyseroja toimipaikoittain on vaittamissa: verkkopalvelut toimivat hyvin
ja verkkopalvelut ovat hyvéa palvelua. Erds vastaaja toteaa avoimessa vastaukses-
saan: “verkkopalvelut ovat pyhd lehmd, jolla on kahdet kasvot.” Toimipaikoittain
tarkasteltuna samaa mieltd ollaan eniten siita ettd verkkopalvelut tukevat virkailijan
jokapaivéista tyota seka siita ettd TE-toimiston johto kannustaa verkkopalveluihin

ohjaamista ja niiden kayttamisté.

Kuvioon 13 on keratty negatiivisten vaittdamien vastaukset toimipaikoittain painotet-
tuina keskiarvoina. Eniten eroavaisuutta on vdittdmissa siina ettda Kankaanpaan toi-
mipaikan vastaajat nédkevat muiden toimipaikkojen vastaajiin verrattaessa myontei-
sempéand verkkopalveluiden maineen, toimivuuden ja asiakasprosessin hyodyn.
Verkkopalvelut muuttavat myos virkailijan tyonkuvaa huonompaan suuntaan Kan-
kaanpdan toimipaikan vastaajien mielestd vdhemman kun muiden toimipaikkojen

vastaajien mielesté.
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Kuvio 13. Negatiivisiin vaittdmiin saadut vastaukset toimipaikoittain painotettuina
keskiarvoina

Kuvioon 14 on keratty vaittamista ne, joissa on suurimmat jakaumat vastaajien kes-
ken. Tarkastellaan erityisesti viittamaa: “verkkopalvelut vievét viimeisetkin virat”.
Vaittdma on saanut toiseksi eniten taysin samaa mieltd vastauksia, verkkopalveluita
pitéisi kehittdd — vaittaman jalkeen. Kaikista vastaajista 19,5 prosenttia on vaittamén
kanssa taysin samaa mieltd ja vastaajista 32,7 prosenttia on osittain samaa mielta.
Osittain eri mielta vaittamasta on 15,9 prosenttia vastaajista. Avoimissa vastauksissa
erds vastaaja toteaa: ”24/7 on tata paivaa. Olemme kuitenkin niin paljon jaljessa mui-
ta keskeisid organisaatioita verkon hyddyntamisessa ja lahtokohtaisesti kaiken run-
nominen URA-jarjestelmaan on ollut todella suuri virhe. Sivustomme on lapsellisen
oloinen ja kaytettavyys myos. Jos ei ole rahaa kehittaa asiakkaiden tarpeista ja pave-
lusta lahtevaa jarjestelméad, ei sita olisi kannattanut tehda ollenkaan. Iso osa asiak-
kaista kokisi saaneensa hyvan palvelun nerokkaasti suunnitellun jarjestelmén avulla
Jja resursseja sddstden. Nyt olemme kaikki puhelintyttoji ja “palvelluksi” tulemisen

kokemus hataraksi. Siind suhteessa tdmd vie viimeisetkin virat”.
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Kuvio 14. Vdittdmien vastausten jakauma lukumaéaraisesti

Tarkastellaan vaittamaa: verkkopalvelut vievat viimeisetkin toimistomme virat viela
toimipaikoittain ja palvelulinjoittain. Vaittdmén kanssa tdysin samaa mielta on Rau-
man toimipaikan vastaajista 28 %, Porin toimipaikan vastaajista 19,4 %, Harjavallan
toimipaikan vastaajista 13 % ja Kankaanpaan toimipaikan vastaajista 9 %. Palvelu-
linjoittain tarkasteltuna vaittaman kanssa taysin samaa mielta on palvelulinja ykko-
sen vastaajista 25,6 %, palvelulinja kakkosen vastaajista 19,4 % ja palvelulinja kol-
mosen vastaajista 14 %. Vaittdman kanssa osittain samaa mieltd on Kankaanp&én
toimipaikan vastaajista 45,5 %, Rauman toimipaikan vastaajista 36 %, Harjavallan
toimipaikan vastaajista 33 % ja Porin toimipaikan vastaajista 29,3 %. Palvelulinjoit-
tain tarkasteltuna vaittdman kanssa osittain samaa mieltd on palvelulinja kakkosen
vastaajista 41,7 %, palvelulinja ykkdsen vastaajista 25,6 % ja palvelulinja kolmosen
vastaajista 14 %. Kaikkiaan yli puolet vastaajista on vaittamén kanssa samaa mielta.

Taysin eri mieltd vastaajista on vain 15,9 prosenttia.

Kysymys on esitetty tarkoituksella provosoivasti. Kun esittelin kysymyksié testiryh-
mélle ennen varsinaisen kyselyn lahettdmistd, joku virkailijoista totesi, ettei kai tél-
laista pelkoa kenellekdan ole. Menettdmisen tunne on kuitenkin konkreettista tallakin
tasolla. (Erdmetsa 2003, 193 — 194.) TE-toimiston virkailijat tydskentelevat paivit-

téin irtisanomis- ja lomautusasioiden kanssa. Tamén lisdksi meneilldén olevat ELY-
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keskusten YT-neuvottelut ovat varmasti lisinneet menettdmisen pelkoa myo6s TE-

toimistoissa.

11.11 Virkailijat tarvitsevat lisaé aikaa verkkopalvelujen opettelemiseen

My0s seuraavassa kysymyksessa oli esitetty vaittamia joihin virkailijan piti vastata.
Vastausvaihtoehdot olivat tdysin samaa mieltd, osittain samaa mieltd, osittain eri
mieltd ja taysin eri mieltd. Asiat olivat osittain samoja eri tavoin muotoiltuna mita

virkailijoilta oli aiemmin kysytty. Talla haluttiin varmistaa vastaajien mielipiteita.

Vaittdmat esitettiin seuraavasti:

Verkkopalveluiden ajantasainen hallinta on haasteellista minulle
Tarvitsisin verkkopalveluista lis44 osaamista

Tarvitsisin aikaa jotta voisin tutustua ja opetella lisda verkkopalveluita
Minulla ei ole aikaa ohjata asiakasta verkkopalveluihin
Verkkopalveluiden tekninen toimivuus on epaluotettavaa
Verkkopalveluihin ohjaaminen on hankalaa

Asiakkaani eivat hyody verkkopalveluista

Asiakkaani tarvitsee ja hyotyy muunlaisesta palvelusta

Asiakkaat eivat koe verkkopalveluita hyvana palveluna

Kuvioon 15 on koottu kaikkien virkailijoiden vastaukset vaittamiin painotettuina
keskiarvoina. Eniten samaa mielt4 vastaajat olivat siitd, ettd he tarvitsisivat aikaa jot-
ta voisivat tutustua ja opetella lisd4 verkkopalveluita (ka 1,91) ja siita ettd verkkopal-
veluista tarvitaan lisdd osaamista (ka 2,04). Eniten eri mieltd oltiin vaittamista: asi-
akkaani eivat hyody verkkopalveluista (ka 3,17) ja minulla ei ole aikaa ohjata asia-

kasta verkkopalveluihin (3,04).
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asiakkaat eivat koe verkkopalveluita... I 2 52
asiakkaani tarvitsee ja hyotyy muunlaisesta... I 2 42
asiakkaani eivat hyddy verkkopalveluista I 3,17
verkkopalveluihin ohjaaminen on hankalaa I 2 72
verkkopalveluiden tekninen toimivuus on... I 2 35
minulla ei ole aikaa ohjata asiakasta... GGG 3,04
tarvitsisin aikaa jotta voisin tutustua ja... I 1,91
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verkkopalveluiden ajantasainen hallinta on... I 2 15

o
o
)
=
=
&)
N}
N
&)
w
w
&)

Kuvio 15. Virkailijoiden vastaukset véittamiin painotettuina keskiarvoina

Tarkastellaan vastauksia vield toimipaikoittain ja palvelulinjoittain. Kuviossa 16 on
koottu vastaukset toimipaikoittain painotettuina keskiarvoina. Eniten eroavaisuuksia
toimipaikoittain on vaittamissa: asiakkaani eivat hyody verkkopalveluista, verkko-
palveluihin ohjaaminen on hankalaa ja minulla ei ole aikaa ohjata asiakasta. N&iden

vaittamien kanssa on eniten samaa mieltd Harjavallan toimipaikan vastaajat.

asiakkaat eivat koe verkkopalveluita hyvana...
asiakkaani tarvitsee ja hyotyy muunlaisesta...
asiakkaani eivat hyody verkkopalveluista
verkkopalveluihin ohjaaminen on hankalaa
verkkopalveluiden tekninen toimivuus on...
minulla ei ole aikaa ohjata asiakasta...
tarvitsisin aikaa jotta voisin tutustua ja...
tarvitsisin verkkopalveluista lisda osaamista

verkkopalveluiden ajantasainen hallinta on...
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Kuvio 16. Virkailijoiden vastaukset vaittdmiin painotettuina keskiarvoina toimipai-
koittain
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Palvelulinjoittain tarkasteltuna véaittdmissa ei ole niin suuria eroavaisuuksia kun toi-

mipaikkakohtaisesti tarkasteltuna. Erot ovat yllattavéan pienia palvelulinjojen vélilla.

asiakkaat eivat koe verkkopalveluita hyvana...
asiakkaani tarvitsee ja hyotyy muunlaisesta...
asiakkaani eivat hyody verkkopalveluista
verkkopalveluihin ohjaaminen on hankalaa
verkkopalveluiden tekninen toimivuus on...
minulla ei ole aikaa ohjata asiakasta...
tarvitsisin aikaa jotta voisin tutustua ja...
tarvitsisin verkkopalveluista lisdd osaamista

verkkopalveluiden ajantasainen hallinta on...
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Kuvio 17. Virkailijoiden vastaukset vaittdmiin painotettuina keskiarvoina palvelulin-
joittain

Tarkastellaan vield joitakin véittamien vastausten jakaumia tarkemmin. Mielenkiin-
toista on huomata miten esimerkiksi véittdma: “asiakkaat eivat koe verkkopalveluita
hyvana palveluna” jakaa vastaajien mielipiteitd. My0s “verkkopalveluihin ohjaami-
nen on hankalaa” — véittdma jakaa jonkin verran vastaajien mielipiteitd. Hyvéa palve-
lu on varmasti osittain arvokysymys ja palvelu arvotetaan virkailijakohtaisesti.
(Lamsé & Hautala 2005, 179 — 180 ; Viitala 2007, 34.)
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Kuvio 18. Vdittdmiin saatujen vastausten jakauma lukuméaéraisesti
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11.12 Asiakkaan verkkopalveluiden kayttoa liséisi henkilokohtainen apu ja opastus

Kyselyn avulla haluttiin myos selvittdd mitk& asiat liséisivat virkailijoiden mielesta
verkkopalveluiden kayttoa. Kysymyksessa oli véittdmia ja vastausvaihtoehtoja. Vas-
tausvaihtoehdot olivat: liséisivat paljon, lisaisivat jonkin verran, lisdisivat vahan ja
eivat lisaisi lainkaan. Kysymykseen oli myods mahdollisuus antaa sanallista vastaus-
ta. Kysymys oli muotoiltu seuraavasti: Mitka asiat mielestasi liséisivat verkkopalve-
luiden kaytt6d Satakunnan TE-toimistossa?

Vaittdmat olivat:

Valtakunnallinen markkinointi esim. tv-mainonta

Verkkopalveluiden hyddyn perustelut virkailijoille

Verkkopalveluiden hyddyn perustelu asiakkaille

Verkkopalvelun mission kirkastaminen virkailijoille

Henkilokohtainen apu ja opastus virkailijalle tarvittaessa
Henkilokohtainen apu ja opastus asiakkaalle

Virkailijoiden kehittamisehdotusten ja ongelmien kuuleminen

Toimiston omat esitteet

Oman asenteen muuttuminen myonteisemmaksi verkkopalveluita kohtaan
Johdon kannustava asenne verkkopalveluiden kayttoon

Esimiesten kannustava asenne verkkopalveluita kohtaan

Tyokavereiden kannustava asenne verkkopalveluita kohtaa
Henkilokohtainen seuranta verkkopalveluihin ohjaamiseen
Verkkopalveluiden kayton saannollinen yhteinen seuranta esim. aamutunnilla
Verkkopalveluiden tulostavoitteiden seuranta

Henkilokohtainen palaute verkkopalveluihin ohjaamisista
Verkkopalveluiden infot asiakkaille

Vastaajien mielesta verkkopalveluiden kéayttéa Satakunnan TE-toimistossa liséisivat
eniten henkil6kohtainen apu ja opastus asiakkaalle (ka 1,42). Seuraavaksi eniten sa-
maa mieltd oltiin siitd ettd verkkopalveluiden kayttoa lisdisivét virkailijoiden kehit-
tdmisehdotusten ja ongelmien kuuleminen (ka 1,64) seka verkkopalveluiden hyodyn
perustelu asiakkaille (ka 1,70). Myos verkkopalveluiden markkinointi ja niisté tiedot-
taminen esittein tai infoin nahtiin keinona lisatd verkkopalveluiden kayttoa. Myos
johdon, esimiesten ja tytkavereiden kannustava asenne verkkopalveluita kohtaan li-
séisi vastaajien mielestd verkkopalveluiden kayttdd. Kuviossa 19 on esitetty vastaa-

jien mielipiteet painotettuina keskiarvoina.
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Kuvio 19. Verkkopalveluiden kayttoa lisdavat asiat vastaajien mielestéa

74

Avoimia vastauksia annettiin 10. Niist4 kahdessa oltiin verkkopalveluihin pakottami-

sen kannalla, toinen vastaus oli muotoiltu: ” Verkkopalveluiden kehittdminen ja asi-

akkaiden "pakottaminen” palveluihin. Vrt. Kela, Tulli, Vero, Pankit. Eivat juurikaan

tarjoa muuta mahdollisuutta ”. Muut yksittdiset vastaukset koskivat asennetta, tilas-

tointia, vastuuta, palveluiden yksinkertaistamista, koulutusta asiakkaille sek& verk-

kopalveluiden kaytettdvyyden parantumista. Erds vastaus kuulutti myos: “"TEM:n

nédkyvampi rooli asiassa!”.

Toimipaikkakohtaisesti tarkasteltuna mielipiteissa on jonkin verran eroja siind mitka

asiat virkailijoiden mielestd liséisivat verkkopalveluiden kéytt6d Satakunnan TE-
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toimistossa. Kuviossa 20 on esitetty vastaajien mielipiteitd toimipaikkakohtaisesti
painotettuina keskiarvoina.

verkkopalveluiden infot asiakkaille

henkilokohtainen palaute verkkopalveluihin
ohjaamisista

verkkopalveluiden tulostavoitteiden seuranta
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Kuvio 20. Verkkopalveluiden kéayttoa lisadvat asiat toimipaikoittain

Porin toimipaikan vastaajien mielesté verkkopalveluiden kéyttéé liséisi eniten asiak-
kaille annettu henkil6kohtainen apu ja opastus (ka 1,37), virkailijoiden kehittamiseh-
dotusten ja ongelmien kuuleminen (ka 1,56) sek& verkkopalveluiden hyddyn peruste-
lu asiakkaille (ka 1,6). Rauman toimipaikan vastaajien mielestd verkkopalveluiden
kayttoa lisdisi eniten asiakkaille henkil6kohtainen apu ja opastus (ka 1,72), virkaili-
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joiden kehittdmisehdotusten ja ongelmien kuuleminen (ka 1,76) seka verkkopalve-
luiden infot asiakkaille (ka 1,84). Harjavallan toimipaikan vastaajien mielestd verk-
kopalveluiden kayttoa lisdisi eniten asiakkaille henkilokohtainen apu ja opastus (ka
1,27), virkailijoiden kehittdmisehdotusten ja ongelmien kuuleminen (ka 1,47) seké
verkkopalveluiden hyddyn perustelu asiakkaille (ka 1,6). Kankaanpaan toimipaikan
vastaajien mielesta verkkopalveluiden kayttod lisdisi eniten asiakkaalle annettu hen-
kilokohtainen apu ja opastus (ka 1,27), verkkopalveluiden infot asiakkaille (ka 1,82)
seka verkkopalveluiden hyddyn perustelu asiakkaille (ka 1,82).

Tarkastellaan mielenkiinnosta mitk& vaittamat jakavat vastausvaihtoehtoja. Vaihto-
ehtohajonta on suurinta vaittdmassa: oman asenteen muuttuminen myonteisemmaksi
verkkopalveluita kohtaan. Verkkopalveluiden kéayttoa lisdisi paljon vastaajista 22,12
prosentin mielestd oman asenteen muuttuminen myonteisemmaksi verkkopalveluita
kohtaan. Vastaajista 34,5 prosentin mielestd tdma vaihtoehto liséisi jonkin verran
kayttoa, vastaajista 27,4 prosentin mielestd vahan ja vastaajista 15,9 prosentin mie-
lestd oman asenteen muuttuminen myonteisemmaksi ei lisaisi verkkopalveluiden

kayttoa lainkaan.
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Kuvio 21. Mitka asiat lisdisivat verkkopalveluiden kaytt6a

11.13 Virkailijat haluavat lisda koulutusta verkkopalveluista

Kyselyn avulla haluttiin myos Kkartoittaa virkailijoiden halukkuutta saada koulutusta

verkkopalveluista seka kiinnostusta kehittdmistyohon. Kysymysten tarkoituksena oli

myo0s talla tavalla kartoittaa virkailijoiden asenteita verkkopalveluihin. Kysymyksell&
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haluttiin my6s kartoittaa paljonko virkailijat haluavat liséd osaamista verkkopalve-
luiden liséksi yleensa tietotekniikasta. Ensiksi kysyttiin haluaisiko virkailija lis&é
koulutusta tietotekniikasta ja heti tdamén kysymyksen jélkeen haluaisiko virkailija
lisad koulutusta verkkopalveluista. Taulukkoon on koottu vastaukset seké tietoteknii-

kan etté verkkopalveluiden koulutuksen toiveista.

Taulukko 11. Virkailijoiden halu saada lisda koulutusta

Tietotekniikasta Verkkopalveluista

Kylla Kylla 47.80 %
Ei Ei 18.60 %
Ei Kylla 30.10%
Kylla Ei 3.50%

Vastaajista 47,8 prosenttia haluaisi liséa koulutusta seka tietotekniikasta etta verkko-
palveluista. Vastaajista 30,1 prosenttia haluaisi lisda koulutusta verkkopalveluista
mutta ei halua koulutusta tietotekniikasta. Vastaajista 3,5 prosenttia haluaisi lisda
koulutusta tietotekniikasta mutta ei koulutusta verkkopalveluista. Liséa koulutusta
kummastakaan ei halunnut 18,6 prosenttia vastaajista.

Kuviossa on kuvattu prosenteissa koulutushalukkuus kaikkien vastaajien, toimipaik-
kojen ja palvelulinjojen kesken. Koulutusta lisdéd sek& tietotekniikasta etta verkko-
palveluista haluaisi eniten Kankaanpaan toimipaikan vastaajat (90,9 % ). Palvelulin-
joittain tarkasteltuna lisda koulutusta verkkopalveluista haluisi eniten palvelulinja
kolmosen vastaajat (81,3 %). Liséa koulutusta tietotekniikasta haluaisi eniten palve-

lulinjoista palvelulinja kakkosen vastaajat (55,6 %).
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Kuvio 22. Koulutushalukkuus prosentteina toimipaikoittain ja palvelulinjoittain

Virkailijoilta kysyttiin seuraavaksi millaista koulutusta he haluaisivat verkkopalve-
luista. Kysymyksessa oli lueteltuina eri tapoja. Jokaiseen tapaan oli vastattava. Vas-

tausvaihtoehdot olivat: "Haluaisin ja en haluaisi”.

Koulutusvaihtoehdot oli esitetty seuraavasti:

Valtakunnallista henkildstokoulutusta

Verkossa tapahtuvaa koulutusta esim. Moodlen kautta

Verkkoklippejé joita voisi katsoa tarpeen tullen

Toimiston omaa verkkokoulutusta esim. videoneuvottelulaitteiden kautta
Yhteisia aamukouluja toimipaikalla

Henkilokohtaista opetusta ja ohjausta

Vastaajista 77,9 prosenttia haluisi verkkopalvelukoulutuksen tapahtuvan yhteisina
aamukouluina toimipaikalla. Toiseksi eniten vastaajat haluaisivat koulutusta verkko-
palveluista verkkoklippien kautta (61,9 %). Seuraavana vaihtoehtona eniten kanna-
tusta sai toimiston oma verkkokoulutus esim. videoneuvottelulaitteilla (56,6 %). Ku-

vioon on koottu tietoja vastauksista.
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Kuvio 23. Koulutustavat prosentteina joita halutaan verkkopalveluista

Kuvioon on koottu vastaukset prosenttiluvuin seka toimipaikoittain etta palvelulin-
joittain. Tarkastellaan miten vastaukset eroavat toimipaikoittain ja palvelulinjoittain.
Porin, Rauman ja Harjavallan toimipaikkojen vastaajat haluaisivat eniten verkkokou-
lutuksen tapahtuvan yhteisind aamukouluina toimipaikalla ja toiseksi verkkoklippien
avulla, joita voisi katsoa tarpeen tullen. Kankaanpaan toimipaikan kaikki vastaajat
haluaisivat verkkopalveluista yhteisida aamukouluja toimipaikalla ja seuraavaksi eni-

ten henkilokohtaista opetusta ja ohjausta.

Palvelulinjoittain tarkasteltuna halukkuudet verkkopalveluiden koulutustavoista eivét
eroa kovinkaan paljon toisistaan. My6s maaréat eri tavoissa kolmella palvelulinjalla

ovat hyvin saman suuruisia.
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Kuvio 24. Koulutustavat prosentteina joita halutaan verkkopalveluista toimipaikoit-

tain ja palvelulinjoittain

11.14 Virkailijat haluavat olla mukana kehittaméssa verkkopalveluita

Viimeisend kysymyksena esitettiin: " haluaisin olla mukana kehittimdssd verkko-
palveluita”. Taulukossa oli seuraavat vaihtoehdot:

valtakunnallisesti
TE-toimiston sisalla
omassa toimipaikassa
jollakin muulla tavalla:

Vastausvaihtoehdot olivat: "haluaisin ja en haluaisi”. Jollakin muulla - tavalla koh-

dassa oli viela mahdollisuus antaa avoin vastaus.

Kuvioon on koottu vastaukset prosentteina. Vastaajista 23 prosenttia haluaisi olla
mukana kehittdmassé verkkopalveluita omassa toimipaikassaan. Koko TE-toimiston
sisalla verkkopalveluiden kehittdmistydssa haluaisi olla mukana 17,7 prosenttia vas-

taajista.
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Kuvio 25. Vastaajien verkkopalveluiden kehittdmishalu prosentteina

Kuvio on koottu vastaukset toimipaikoittain ja palvelulinjoittain prosentteina. Porin
ja Rauman toimipaikan vastaajat haluaisivat olla eniten mukana kehittdméassa verk-
kopalveluita omassa toimipaikassaan. Harjavallan toimipaikan vastaajat haluaisivat
olla mukana kehittdmassa verkkopalveluita eniten valtakunnan tasolla ja Kankaan-
paéan toimipaikan vastaajat jollakin muulla tavalla. Palvelulinjoittain tarkasteltuna
palvelulinja 3:n vastaajat haluavat olla mukana palvelulinjoista eniten verkkopalve-

luiden kehittamisessa.
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Kuvio 26. Vastaajien verkkopalveluiden kehittdmishalu prosentteina toimipaikoittain
ja palvelulinjoittain
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Avoimia vastauksia annettiin kaksi. Toinen vastaus koski verkkopalveluiden kehit-
tamista: “olisi hyvd olla olemassa ns. palautekanava johon voisi laittaa epdkohtia
verkkopalveluissa ja taytyisi olla varmuus etta toiveita/kehittdmisehdotuksia viedaan

’

ndin eteenpdin.’

Kyselyn lopussa oli mahdollisuus vapaaseen sanaan. Tatd mahdollisuutta kéytti 32
vastaajaa. Vastauksissa yhdeksassa Kiiteltiin jollakin tavalla kyselya. Erds vastaaja
totesi: "Hyvd kysely, toivottavasti saat rehellisti palautetta mahd. monilta. Verkko-
palvelut on ndyttiytynyt “kuplalta” joka puhkeaa te-toimistoissa virkailijatasolla.
Tama on kuin kdyhan miehen rantarolex. Jos se olisi aito, se olisi osa kestavaa kehi-
tysta ja tukisi positiivisesti tydtamme. Verkkoasiointi on parhaimmillaan ihanaa! Sen
pitdisi kuitenkin loistaa kyvykkyydelladn ja antaa lisdarvoa niin asiakkaille kuin
tyontekijoille, kun henkilokohtainen asiakkaan kohtaaminen vahenee tai on jo loppu-

nut!”’

Verkkopalveluiden kéytt6on ja ohjeistukseen viitattiin kahdeksassa vastauksessa.
Ohjeistuksiin kaivattiin lisaa selkeyttamista. Markkinointioppia mm. Kelalta endotet-
tiin kolmessa vastauksessa. Verkkopalveluiden hyodystd erds vastaaja kirjoitti:
"Verkkopalveluilla tavoitellut hyodyt eivit ole vield riittdvdsti tulleet nékyviksi TE-
toimiston ty0ssd. Tassa vaiheessa verkkopalveluiden kehittyessa teknisessa tekemi-
sessa on tullut paljon uudenlaista seuraamista, rastittelua ym. Ainakaan viel& rutii-
niluonteiset asiat eivat siina maarin hoidu verkossa, ettd oikeasti jaisi aikaa aitoon
monikanavaisuuteen ja tarvittaessa asiakkaan kohtaamiseen myds kasvokkain, kuten

’

mainoksissamme lupaamme.’

12 JOHTOPAATOKSET

Kyselyn tavoitteena oli selvittdd, mitka seikat ja asiat vaikuttavat Satakunnan TE-
toimiston virkailijoiden nakokulmiin ja asenteisiin verkkopalveluita kohtaan. Kyse-
lyyn vastausprosentti oli 78,5 ja virkailijat vastasivat kyselyn vapaaehtoisiin avoi-

miin kysymyksiin hyvinkin kattavasti ja laajasti. Kyselyn avulla saatiin runsaasti eri-
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laista tietoa siitd4, millaisena tyohallinnon verkkopalvelut ndyttaytyvéat virkailijoille.
Kyselyn avulla saatiin myos tietoa siitd, millaista koulutusta ja miten, vastaajat ha-

luavat verkkopalveluista.

Vastauksissa on toimipaikkakohtaisia eroja. On vaikeaa sanoa onko esimerkiksi
asenne verkkopalveluihin perdisin organisaatiokulttuurista vai vaikuttaako toimipai-
kan tyomarkkinatilanne, erilaiset henkilostoresurssit, toimintamalli, tydyhteison koko
tai virkailijoiden tehtdvénkuvat saatuihin vastauksiin. Joka tapauksessa virkailijat
tunnistavat ja tunnustavat osittaisen negatiivisen asenteensa verkkopalveluita koh-

taan.

Vastausten perusteella syntyi kasitys, ettd padosin virkailijat ovat ymmartaneet verk-
kopalveluiden roolin tarkeyden omassa tydssééan. Vastaajista liki 80 prosenttia haluaa
lisdd koulutusta verkkopalveluista. Jos verkkopalveluiden tarkeda roolia ei ymmarret-
téisi, niin tuskin koulutushalukkuus olisi ndin korkea. Virkailijoiden positiivisesta
asenteesta verkkopalveluita kohtaan kertoo myos se ettd virkailijat haluavat olla mu-
kana kehittdmassa verkkopalveluita. Vaikka vastausten prosenttiluvut vaikuttavat
pieniltd, on hyvd muistaa ettd vastaajista esimerkiksi jopa 26 virkailijaa on halukas

kehittdmaan verkkopalveluita omassa toimipaikassa.

Vastausten mukaan muutosjohtaminen suhteessa verkkopalveluihin on onnistunut
Satakunnan TE-toimistossa hyvin. Tyo- ja elinkeinoministerio, TE-toimiston johto ja
esimiehet kannustavat vastaajien mukaan ohjaamaan asiakkaita verkkopalveluihin.
Myaos tulostavoitteet ovat vastausten mukaan ymmarretty verkkopalveluihin kannus-
taviksi. Itsedni jaa mietityttdmaan hieman ristiriitainen tulos toisessa kysymyksessa.
Kysymys jossa kysyttiin mitka asiat liséisivat verkkopalveluiden kéayttdd, saa johdon
ja esimiesten kannustava asenne verkkopalveluita kohtaan kannatusta. Eli toisaalta
vastaajat ovat sitd mieltd ettd johdon ja esimiesten kannustus on hyvaa ja toimivaa
mutta toisaalta tdman kannustuksen lisdédmisen n&dhdéén lisddvan myos verkkopalve-
luiden kayttod. Tata seikkaa olisi mielenkiintoista tutkia myéhemmin lisada. Olisi hy-
va tietdd millaista kannustusta henkil6sto johdolta ja esimiehiltd odottaa lisdd. Henki-
I6kohtaiset seurannat ja palautteet eivat kyselyssa ainakaan nousseet toivelistan kér-

keen, vaan jakoivat vastaajien aanié.
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Vastausten mukaan yli puolet Satakunnan TE-toimiston virkailijoista uskovat etta
verkkopalvelut vievét toimiston viimeisetkin virat. Tulos on erittdin huolestuttava.
Pelkoon liittyy usein muutosvastarintaa. Muutosvastarinta vaikuttaa tahtomattaan
asenteeseen ja oppimiseen. Pelkadvé tydyhteiso ei voi olla tehokas! Pelkoa ja sitd
kautta muutosvastarintaa pitdisi jollakin tavoin lievittad, jos mahdollista. Satakunnan
TE-toimistossa ovat resurssit pienentyneet vuosittain. Resurssien véheneminen ei
johtune verkkopalveluiden kéaytosta. Verkkopalvelut pitdisi kokea mahdollisuutena,

ei uhkana.

Vastauksissa esiintyy hyvin paljon kritiikkid verkkopalveluita kohtaan. Varsinkin
tyénhaun aloitus- verkkopalvelu saa paljon moitteita. Tama verkkopalvelu kuitenkin
nousee kysymyksessa: mika verkkopalvelu hyodyttaa tyotasi, karkisijoille. Tyénhaun
aloitus- verkkopalvelu hyddyntéé vastausten mukaan kaikkien palvelulinjojen virkai-
lijoiden ty6td. Tama palvelu on ensimmadinen johon uusi asiakas TE-toimistossa tu-
tustuu. Se siis brandaa ensimmaisena TE-toimistoa ja antaa ensimmaisen mielikuvan
TE-toimiston toiminnasta. Olisi hyva, ettd palvelu olisi kaikin tavoin kérkituote TE-

toimistossa ja antaisi heti asiakassuhteen alussa kuvan toimivasta organisaatiosta.

Verkkopalvelut koetaan hyvané palveluna silloin kun ne toimivat ja tuovat lisdarvoa
sekd asiakkaalle ettd virkailijalle. Nyt verkkopalvelut nayttaytyvat vastausten perus-
teella ’ei aina niin virkailija tyota helpottavana”. Verkkopalvelut ovat jadneet hieman
irrallisiksi toiminnoiksi. Verkkopalveluita kehitetddn mutta asiakas- ja tyOprosessit
eivét ole saaneet niista sita hydtya mité niilla on haettu. Monissa vastauksissa kuvat-
tiin verkkopalveluiden tuomaa “lisdprosessia” virkailijan tyohon. Verkkopalveluiden
aitoa hyotya on vaikea mieltdéd jos virkailijan tyd muuttuu niiden myo6té erilaisten
muistilistojen seurannaksi ja tietojarjestelmén palvelemiseksi. Mitd enemman virkai-
lija ohjaa asiakkaita verkkopalveluihin, sitd enemman hénen tydaikansa sitoutuu

verkkopalveluista tuleviin seurantatehtaviin.
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13 KEHITTAMISAJATUKSIA

Satakunnan TE-toimiston verkkopalvelukyselyyn vastaajat haluaisivat verkkopalve-
luista valtakunnallista markkinointia. Tata toivetta on esitetty ministeriélle jo vuosia.
Valtakunnallinen markkinointi varmasti kannustaisi ja tukisi virkailijoiden arkityota

verkkopalveluiden markkinoinnissa.

Kuten aiemmin totesin, verkkopalvelut ovat jaaneet irrallisiksi toiminnoiksi. TE-
toimiston tulevaisuuden visio voi olla kirkas ministerion ja paattdjien tasolla. Visio ei
nyt vélity “rivivirkailijalle” asti tai sitd ei osata ainakaan tulkita. Verkkopalveluita on
markkinoitu henkilostolle aikaa sdéstavana ja tyota helpottavana. Nyt se ei ole sité
vield. Uskon ettd henkilostd kestdisi ja ymmartéisi paremmin ajoittaisen tietojarjes-
telman takkuilun, muutosmyllerryksen ja jatkuvat uudistukset jos henkilostolla olisi
selkeampi visio siitd mihin ollaan matkalla. Visiolla tarkoitan sit4, ettd jokaisella vir-
kailijalla syntyisi mielikuvia siitd millainen h&nen tyopaivansé vaikka palvelulinja
ykkosen virkailijana on esimerkiksi vuoden pééstd. Uudistuksista ei ole kerrottu tari-
naa, ja sitd kautta visio puuttuu. Verkkopalveluilla pitdisi olla tarina, tarina siita mi-
ten kiehtovaksi virkailijan tyd muuttuu kun rutiiniluonteiset tehtdvat hoituvat tieto-
tekniikan avulla. Ei riité, ettd verkkopalveluita markkinoidaan henkilostolle silla, etta
ne saastdvat aikaa kasvokkain tapahtuvalle palvelulle. Verkkopalvelut pitdisi kytkeé
tiivilimmin ja selvemmin asiakasprosessiin. Jokaisessa TE-toimistossa on varmasti
joitakin hyvia kaytantdja miten verkkopalveluita ja asiakasprosesseja nivotaan yh-
teen. Naista kaytanngista olisi hyva keskustella ja jakaa niitd kaytantoon.

Vastausten mukaan Satakunnan TE-toimiston virkailijoista jopa 23 haluaisi verkko-
palveluista valtakunnallista koulutusta. Siksi olisi toivottavaa ettd verkkopalveluista
tulisi valtakunnallista koulutusta, vaikka videoneuvottelulaitteiden kautta. Taméan
lisaksi verkossa tapahtuvaa koulutusta haluaisi esimerkiksi Moodlen kautta 28 virkai-
lijaa. Verkkoklippien avulla verkkopalveluita haluaisi opiskella 70 virkailijaa. Kou-

lutushalukkuus on puhuttelevaa.

Virkailijat haluavat olla myds mukana kehittaméssa verkkopalveluita. Valtakunnalli-

sesti verkkopalveluiden kehittdmisessa haluaa olla mukana 14 virkailijaa. Kouluttau-
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tumis- ja kehittdmishalukkuus kertovat ettd verkkopalvelut koetaan tarkeand asiana.
Aktiivinen osallistuminen muutosten suunnitteluun ja toteuttamiseen mahdollistaisi

muutokseen liittyvien tunteiden kasittelyn ja auttaisi muutosprosessissa.

Kysymyksessd mitké asiat lisdisivat verkkopalveluiden kayttod, kuudesta eniten kan-
natusta saaneista asioista viisi on toteutettavissa Satakunnan TE-toimistossa. Vas-
tauksien mukaan verkkopalveluiden kayttéa liséisi asiakkaille jarjestetyt verkkopal-
veluinfot. Verkkopalveluinfoja on jarjestetty jo aiemmin vaihtelevasti toimipaikoit-
tain. Toive naiden infojen jarjestamiseen on selked jokaisessa toimipaikassa. Infojen
jarjestdmisen kautta my0s apu ja etenkin opastus asiakkaille — toive toteutuisi ainakin

osittain.

Myos omat esitteet verkkopalveluista saa kannatusta. Koska yleisin tapa, vastausten
mukaan, on ohjata asiakkaita verkkopalveluihin henkilokohtaisesti, toive on ymmar-
rettdvaa. Voisiko eri verkkopalveluita jotenkin tuotteistaa vield selkeammin? Omalla
esitteelld verkkopalveluista on varmasti myds puolensa siind, ettd esitteen kautta
my0s virkailija itse muistaa eri verkkopalvelumahdollisuudet. Esite toimisi siis myos
muistin tukena. Kyselyn vastauksista kdy ilmi, ettd kaikki verkkopalvelut eivat suin-
kaan ole tuttuja jokaiselle virkailijalle. Né&in esitteilla tehtéisiin verkkopalveluita

myaos tutuksi virkailijoille.

Vastausten mukaan virkailijat haluavat toimipaikkakohtaisia koulutuksia verkkopal-
veluista. Verkkopalvelut kehittyvét lahes jatkuvasti ja opiskelu muutoksista virkaili-
jatasolla on vaihtelevaa. Toimipaikkakohtaisia koulutuksia on jérjestettava enemman
ja saannollisimmin. Vastausten mukaan toivottiin myos tietotekniikkakoulutusta.
Millaista koulutusta tastd toivotaan, ja& selvitettavéksi. Yleinen tietotekniikkaosaa-

minen ja verkkopalveluiden osaaminen varmasti tukevat toinen toisiaan.

Opinnadytetytssa kavi ilmi, ettd virkailijat toivovat omien kehittdmisehdotusten ja
ongelmien parempaa kuulemista. Verkkopalveluiden toiminnasta ja esiin tulleista
ongelmista on mahdollisuus antaa palautetta séhkdisesti URA:n palautelaatikko - jar-
jestelman kautta. Nama palautteet ovat kaikkien virkailijoiden néhtavilla ja kéytetta-
vissd. Ja&n pohtimaan eivatko kaikki virkailijat tieda tastd mahdollisuudesta vai tar-

koitetaanko vastauksilla jotakin muuta. Haluaisiko virkailija antaa muunlaista pa-
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lautetta? Koskevatko palautteen kuuleminen esimerkiksi sitd miten verkkopalvelut
kytkeytyvét itse asiakasprosessiin? Kysymys j&a auki kahdelta osalta; misté asioista
virkailijat haluaisivat enemman omaa ajatustaan esiin ja mika olisi toimivin foorumi

télle tarpeelle?

Joka tapauksessa virkailijat haluavat vastausten mukaan olla mukana kehittdméssa
verkkopalveluita etenkin omassa toimipaikassaan. Voisiko halukkaiden kanssa pe-
rustaa TE-toimistoon verkkopalveluryhmén? Ryhma voisi miettia konkreettisia ehdo-
tuksia miten verkkopalveluita voitaisiin kehittdd ja mit4 omassa toimipaikassa ja
tyossddn voitaisiin tehda verkkopalveluiden kayton lisddmiseksi. Ryhmé voisi aina-
kin aluksi miettid ja suunnitella verkkopalveluinfon siséltoa, esitteita ja koulutustar-
peita. Vaikka ryhmaan kuuluisi virkailijoita runsaastikin eri toimipaikoista, jokainen
virkailija voisi tehdd ainakin jonkun osan néista asioista. Vaikka perustettava ryhméa
kuormittaisikin henkilostod, sen kautta varmasti syntyisi yhteistyotd ja osaamista.
Henkilostd péasisi ndin itse vaikuttamaan asioihin ja saisi osallistua tyoyhteison ke-

hittamiseen.

Asetin télle opinnaytety6lleni laajat tavoitteet. Paitsi ettd verkkopalvelut kiinnostavat
minua, olen myo6s kiinnostunut asioista ilmididen takana. Olen pohtinut pitkaan
opinndytetydssani esitettyja asioita, mita ihmiset tuntevat ja ajattelevat toimintansa
takana. Pidan kehittdmisesta juuri siksi ettd se haastaa miettimaan asioita hieman laa-

jemminkin.

Opinnaytetyoni muodostui kuitenkin laajemmaksi kuin sen alkuperdinen tarkoitus
oli. Tyon tarkoituksena oli saada esiin virkailijoiden asenteita ja ajatuksia verkkopal-
veluista. Siind onnistuin. Vastausten maaré yllatti ja sitd kautta aineiston maaré. Sa-
moin se, ettd verkkopalvelut herattavat nain paljon tunteita.

Virkailijoiden positiivinen suhtautuminen verkkopalveluiden koulutukseen ja kehit-
tdmiseen yllatti minut positiivisesti. Omalta osaltani olen valmis jakamaan tietoa
verkkopalveluista esimerkiksi aamukoulujen muodossa ja haluaisin ideoida lisaa tuo-

ta verkkopalveluryhmaa.
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Opinnaytetyossani sain vastauksia esitettyihin kysymyksiini, mutta toisaalta minusta
tuntuu ettd uusia kysymyksié herdsi vahintddn saman verran. Kyselyn laajuudesta
johtuen osa vastauksista jai ohuemmalle analysoinnille. Vastauksiin voi toki palata
my6hemminkin. Mielenkiintoista olisi tehda tdmé kysely uudestaan Satakunnan TE-
toimistossa esimerkiksi vuoden tai kahden kuluttua. Pohdin my6s millaisia ajatuksia
muissa TE-toimistoissa on verkkopalveluista. Mitka asiat nahddan ja koetaan saman-
laisina ja mitké erilaisina. Toivon ettd kyselyssa esitetyt kysymykset ja niihin saadut

vastaukset heréttavat jatkossakin keskustelua ainakin omassa tydyhteisdssémme.
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LIITE1
ENSIMMAINEN SAHKOPOSTIVIESTI

Hei kaikille ympari Satakuntaa!

Verkkopalvelut ovat nousseet nopeasti tydémme yhdeksi tarkeéksi elementiksi. Mei-
dan virkailijoiden mielipiteet ja ajatukset jaavat usein turhan pienelle huomiol-

le. Nyt on hyva sauma saada ajatuksemme ja mielipiteemme esiin!

Opiskelen SAMK:ssa liiketaloutta ja opintoihini kuuluu opinnédytetyon laatiminen.
Opinnaytetyoni aiheena on Satakunnan TE-toimiston virkailijoiden ajatukset ja mie-
lipiteet verkkopalveluista. Tuo opinndytetyon nimi varmasti jalostuu vield mutta ky-

sely Sinulle Satakunnan TE-toimiston virkailija tulee tdssa postissa.

Opinnaytetyo6llani haluan tutkia ja selvittad mita mielta olet meidan verkkopalveluis-
ta. Kyselyssa kysyn mm. mitka verkkopalveluista hyddyttavat tyotasi, miten ohjaat
asiakkaita verkkopalveluihin ja mitkd asiat mielestasi lisdisivat verkkopalveluiden
kayttoa. Katsantokanta aiheeseen tapahtuu nimenomaan Sinun, virkailijan nakokul-

masta.

Kyselyyn vastaaminen tapahtuu nimettémand, kysely on luottamuksellinen eika
opinnaytetydssani (eik& muutenkaan!) kay ilmi yksittaisten virkailijoiden vastaukset.
Kysymykset ovat padosin véittdmia tai monivalintatehtdvia. Myds vapaalle sanalle
olen antanut tilaa ja se on enemmaén kun tervetullutta [1. Uskon vilpittomasti ettd ky-
selyyn vastaamisella on monia hyotyja. Sen lisaksi ettd saat mielipiteesi esiin, pys-
tymme myos esim. suunnittelemaan omia toimiston siséisia koulutuksia ja helpotta-

maan muuten omaa tydtamme.

Kyselyyn vastaamiseen kannattaa varata aikaa n. 20 minuuttia. Ja pikkasen energiaa
[1. Jos koet ettei verkkopalvelut ole sun juttusi, vastaa Kyselyyn silti. Kyselyssa ei
ole kyse siis kiinnostuksesta, osaamista vaan mielipiteestasi verkkopalveluita

kohtaan!



Jotta me ja tydyhteisomme hydtyisimme mahdollisimman paljon tasté kyselysta, tar-
joan palkintojakin ;0). Jokainen toimipaikka jonka kyselyn vastausprosentti nousee
yli 65% saa palkinnoksi taytekakkua! Joten Pori, Rauma, Harjavalta ja Kankaanpaa —

ei kun mielipiteenne kuuluviin kyselyn kautta!

Linkki kyselyyn, VASTAUSAIKAA ON 21.10.2014 KLO 16.30 ASTI:

https://www.webropolsurveys.com/S/B66 DABBF222799EF.par

Jos Sinulla on kysyttavaa kyselystd, otathan yhteyttd, vastaan mielellani

Satu


https://www.webropolsurveys.com/S/B66DABBF222799EF.par

LIITE 2
TOINEN SAHKOPOSTIVIESTI

Heil

Verkkopalvelukyselyn vastausaika on nyt puolessa valissa. Kiitos tdhan mennessé
60:1le vastanneelle :) Vastausprosentit toimipaikoittain: 21,4%, 41%, 45% ja 50%.

Vield on aikaa vastata ja saada omaa mielipidettaan esiin.

Satu



LIITE 3
KOLMAS SAHKOPOSTIVIESTI

Heil

Verkkopalvelukyselyyn on vield mahdollisuus vastata. Kysely sulkeutuu huomenna
klo 16.30 Jos emmit vield vastaamista, pari faktaa...

Tulen analysoimaan tietoa siten ettei yksittdinen vastaaja erotu. Eli kyselyssa kysy-
taan toimipaikkaa ja palvelulinjaa (tiedot pakollisia). En opinnaytetydssani tule jul-
kaisemaan vastauksia siten etta yksittdisen virkailijan vastaus toimipaikoittain ja pal-
velulinjoittain erottuisi. Eli tutkin ja julkistan vastaukset joko toimipaikoittain tai
palvelulinjoittain, en niin ettd esimerkiksi tahan vastasi Kankaanpaan 1-palvelulinja
nain ja nain...

Sitten uusimmat prosentit; ne ovat 67 %, 63 %, 61 % ja 41 %. Eli nyt palkkion (eli
taytekakun) syéminen voi olla kiinni ihan Sinun vastaamisesta! Nuo 63 ja 61 pro-
senttia ovat sellaisia prosentteja etta se 65 % tayttyy jo yhden lisdvastaajan ansiosta.
Oletko Sina se joka varmistaa timéan? Tuo 41 % nousu 65 % ei ole myodskadn mones-
ta vastauksesta kiinni, kyse on muutamasta vastaajasta...

En paljasta nyt toimipaikkakohtaisesti noita lukuja, mutta kaikilla on taysin realisti-
nen mahdollisuus pé&&sta tuohon 65 %!

Vastauksia on tullut 92!

Ja viela linkki kyselyyn:

https://www.webropolsurveys.com/S/B66DABBF222799EF.par

Satu


https://www.webropolsurveys.com/S/B66DABBF222799EF.par

LIITE4

1. Missa toimipaikassa tydskentelet padasiassa? *
QO Pori

O Rauma

QO Harjavalta

QO Kankaanpaa

2. Mihin palvelulinjaan kuulut TE-toimistossa? *
QO Palvelulinja 1
QO Palvelulinja 2
QO Palvelulinja 3

QO Ei mikaan naista

3. Miké& on nimikkeesi Satakunnan TE-toimistossa: *
QO Johtaja/Palvelujohtaja/Kehittamispaallikko/Palveluesimies
QO Vastaava psykologi/psykologi

QO Vastaava asiantuntija/asiantuntija/assistentti/muu

4. Miten hyvin koet tuntevasi TE-toimiston verkkopalvelut? Anna arvosana kouluarvosanoin: *
4567 89 10
Huono O O O O O O O Loistava

Voit halutessasi kommentoida myds vapaamuotoisesti vastaustasi numeroarvostelun liséksi:

5. Te-toimiston verkkopalvelut on mielesténi tarkoitettu: (Voit valita useita vaihtoehtoja) *
|:| Palvelulinja 1:n asiakkaille

[ ] Palvelulinja 2:n asiakkaille



[ ] Palvelulinja 3:n asiakkaille

[ ] Yrityspalveluiden asiakkaille

Muille, kenelle?

[

Voit halutessasi valintasi lisdksi vastata kysymykseen vapaamuotoisesti:

6. Miten usein Kkerrot ja ohjaat asiakkaita verkkopalveluihin? *

QO paivittain

QO viikoittain

(O muutaman kerran kuukaudessa
QO satunnaisesti

en koskaan, miksi et?

O

7. Montako asiakasta keskimaarin ohjaat valitsemasi aikana? (Kirjoita lukumaara numeroin)

8. Rastita seuraavassa miten toimit asiakkaiden ohjaamisessa verkkopalveluihin:

vaihtoehtoja. *

Asiak-
kaani
Asiakas- eivat

Oh- ryhméni hyody
jaan eivat tasta
asi- kuulu verkko-
ak- tdman  palvelus-
kaita verkko- tavaikka
néi- palvelun se onkin

hin  kéyttad- tarkoitet-
jiin tu talle
asiakas-
ryhmélle

Ty6nhaun aloitus ] [] []

Ty6nhaun muutta-
minen D D D

Asiak- .
Sta Asiak-
kaani )

N kaani A
tydnha- - Tama
eivat
kuproses- verkko-
si tarvit osaa alvelu

kayttaa P
see muuta .5 eiole
... tata -
kun tata toimiva
verkko-
verkko-
palvelua
palvelua

Voit valita useita

Kysei-
nen

verkko-

palvelu
ei tuo
hyotya

TE-
toimisto
ei hyody
taman
verkko-

virkaili- palvelun

jan tyo-

hén

kaytostd

I I e I e I e
I I e I e I e



Tybnhaun péattami-
nen

Omien tydnhakutie-
tojen katselu

CV-netti
Oma suunnitelma

Omat tyottomyys-
turvatiedot

Ty6voimakoulutus
(hakeutumi-
nen/koulutushakemu
ksen tilanne)

Starttiraha-asiat

Avoimen tydpaikan
ilmoittaminen

Tyopaikkailmoituk-
sen muuttaminen tai
poistaminen

CV-vahti

oo od o oogdd d
oo od o oogdd d

Meneillaan olevat
tydvoimakoulutukset

oo o0 od o o gdoo g
oo o0 od o o gdoo g
oo o0 od o o gdoo g
oo o0 od o o gdoo g
oo o0 od o o gdoo g
oo o0 od o o gdoo g

[
[

Palkkatukiasiat

Voit halutessasi kommentoida vastaustasi myds vapaamuotoisesti.

9. Mill& tavoin ohjaat asiakkaita verkkopalveluihin: (Merkitse kayttdmasi ohjaustavat numerojéar-
jestykseen siten ettd se tapa jolla ohjaat useimmiten on numero 1 toiseksi kdytetyin numero 2,
kolmanneksi kéytetyin 3 jne. Jos et kdyta jotain ohjaustapaa, jata kohta tyhjaksi. Jos kaytat esimer-
kiksi vain yhta tapaa, merkitse télle tavalle numero 1 ja jatd muut kohdat tyhjiksi)

1234567

henkilokohtaisesti OO0000OO0O0
puhelimitse OO0000O0OO0
esitteiden avulla OO0O000O00O
sahkopostilla OO0O00OOO
tekstiviestilla OO000O0O0

kirjeella (sisaltaa e-kirjeen) O00000O0



jollakin muulla tavalla: miten OO0OO00000O

10. Mitka alla olevat verkkopalvelut hyodyttavat tydtasi: (Voit valita useita vaihtoehtoja)
[ ] Tydnhaun aloitus
[ ] Tyénhaun muuttaminen
|:| Tybnhaun péattdminen
[ ] Omien tyénhakutietojen katselu
[ ] CV-netti
[ ] Oma suunnitelma
|:| Omat tyottémyysturvatiedot
|:| Tyovoimakoulutus (hakeutuminen/koulutushakemuksen tilanne)
[ ] Starttiraha
|:| Avoimen tydpaikan ilmoittaminen
|:| Tyopaikkailmoituksen muuttaminen tai poistaminen
[ ] cV-vahti
[ ] Meneillaan olevat tysvoimakoulutukset
[ ] Palkkatukihakemus

[ ] Palkkatuen maksatus

Mitka verkkopalvelut tarvitsisivat mielestési valittdmia kehittdmistoimia?

11. Vastaa alla oleviin TE-toimiston verkkopalveluja koskeviin véittamiin: *
tdysin sa-  osittain sa-  osittain eri tdysin eri

maa mieltd maa mieltd mieltd mieltd
Verkkopalvelut tukevat jokapaivaista tyGtani O O O O
Verkkopalvelun avulla saan asiakkaasta tar-
peellisia tietoja O O O O
Verkkopalvelun kautta asiakkaan kirjaamat
tiedot siirtyvat Uraan népparasti O O O O
Verkkopalvelut saastavat virkailijan aikaa O O O O



muuhun tekemiseen

Verkkopalvelut toimivat hyvin
Verkkopalveluihin ohjaaminen on helppoa
Verkkopalvelut séastavat asiakkaan aikaa
Asiakkaat haluavat kayttaa verkkopalveluita
Verkkopalvelut ovat hyvaa palvelua

Tulostavoitteet velvoittavat meité verkkopal-
veluihin ohjaamiseen

TEM kannustaa verkkopalveluiden kéayttami-
seen

TE-toimiston johto kannustaa verkkopalve-
luihin ohjaamista ja niiden k&yttamisté

Esimieheni kannustaa verkkopalveluihin oh-
jaamista ja niiden kayttamista

Tyokaverini kannustavat minua ohjaamaan
asiakkaita verkkopalveluihin

Verkkopalvelut vain lisaévét tyotani

Verkkopalvelut vievét viimeisetkin toimis-
tomme virat

Verkkopalvelut muuttavat tydnkuvaani huo-
nompaan suuntaan

Verkkopalvelut hankaloittavat asiakasproses-
sia

Verkkopalveluita pitdisi kehittda

TE-toimiston verkkopalveluilla on huono
maine

O O o O OO o O O O O Oo0O0O0O0O0

O o0 o O OO0 o O O O O o000 O0o

Voit halutessasi kommentoida vastaustasi myds vapaamuotoisesti.

O o0 o O OO0 o O O O O o0o00oO0O0

12. Vastaa seuraaviin vaittamiin: *

taysin sa-

maa mieltd maa mieltd

verkkopalveluiden ajantasainen hallinta on
haasteellista minulle

tarvitsisin verkkopalveluista lisd8 osaamis-
ta

O

O

osittain sa-

O

O

osittain eri
mieltad

O

O

O o0 o O OO0 o O O O O 0o0o00oO0O0

taysin eri
mielta

O

O



tarvitsisin aikaa jotta voisin tutustua ja
opetella liséa verkkopalveluita

minulla ei ole aikaa ohjata asiakasta verk-
kopalveluihin

verkkopalveluiden tekninen toimivuus on
epéluotettavaa

verkkopalveluihin ohjaaminen on hanka-
laa

asiakkaani eivét hyody verkkopalveluista

asiakkaani tarvitsee ja hydtyy muunlaises-
ta palvelusta

asiakkaat eivéat koe verkkopalveluita hy-
vana palveluna

O O O o O O O

O O O o O O O

O O O o O O O

O O O o O O O

13. Mitké asiat mielestasi lisdisivat verkkopalveluiden kaytt6a Satakunnan TE-toimistossa?

valtakunnallinen markkinointi esim. tv-mainonta *

verkkopalveluiden hyédyn perustelut virkailijoille

verkkopalveluiden hyddyn perustelu asiakkaille *

verkkopalveluiden mission kirkastaminen virkaili-
joille *

henkilokohtainen apu ja opastus virkailijalle tarvit-
taessa *

henkilokohtainen apu ja opastus asiakkaalle *

virkailijoiden kehittdmisehdotusten ja ongelmien
kuuleminen *

toimiston omat esitteet *

oman asenteen muuttuminen myonteisemmaksi
verkkopalveluita kohtaan *

johdon kannustava asenne verkkopalveluiden kayt-
toon *

esimiesten kannustava asenne verkkopalveluita
kohtaan *

tyokavereiden kannustava asenne verkkopalveluita
kohtaan *

henkiltkohtainen seuranta verkkopalveluihin oh-
jaamiseen *

verkkopalveluiden kayton s&anndllinen yhteinen

lisdisivat

lisdisivat .

paljon

O

O o O O O O o0 o o o O o O

jonkin
verran

O o O o O O o o o o O o0 o0 O

O o O O O O O O o o O O o0 o0

eivat li-
saisi lain-
kaan

O

O o O O O O O o o o O o O



seuranta esim. aamutunnilla *

verkkopalveluiden tulostavoitteiden seuranta * O O O O
henkilokohtainen palaute verkkopalveluihin oh-

jaamisista * O O o O
verkkopalveluiden infot asiakkaille * O O O O
muu, mi-

ka: O O O O

14. Haluaisitko lisaa koulutusta tietotekniikasta? *
O Kylla
O En

15. Haluaisitko lisa4 koulutusta verkkopalveluista? *
O Kylla
QEn

16. Millaista koulutusta haluaisit verkkopalveluista? *
Haluaisin En haluaisi
Valtakunnallista henkildstokoulutusta

Verkossa tapahtuvaa koulutusta esim. Moodlen kautta
Verkkoklippejé joita voisi katsoa tarpeen tullen
Toimiston omaa verkkokoulutusta esim. videoneuvottelulaitteiden avulla

Yhteisida aamukouluja toimipaikalla

O OO0OO0OO0O0
O OOO0OO0O0

Henkilokohtaista opetusta ja ohjausta

17. Haluaisin olla mukana kehittdméssa verkkopalveluita:
Haluaisin En haluaisi

valtakunnallisesti *
TE-toimiston sisélla *
omassa toimipaikassa *

jollakin muulla tavalla:

O O OO
O O OO

18. VAPAA SANA:







