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Toimeksiantajana opinnaytetydlle toimi erddn etelasuomalaisen kaupungin sivistystoimi.
Kunnallisen ICT-strategian uusiutumisen ja séhkoisten ylioppilaskirjoitusten alkamisen myéta
mahdollistui tilaisuus selvittda lukio-opettajien mielipiteité ja kokemuksia heidan kayttamis-
taan tietoteknisista laitteista, ohjelmista ja palveluista, ja omasta tietoteknisesta osaamises-
taan. Tutkimuksen tavoitteena oli my6s I6ytaa keinoja kehittaa ICT-palveluita vastaamaan
paremmin lukion opettajien ja kaupungin sivistystoimen tarpeita. Opinnaytety6ssa tutkittiin
opettajien tydssaan kayttamien ICT-palveluiden laatua heidan mielipiteidensa perusteella.

Digitalisaatio on laaja ilmi6, joka muuttaa yhteiskunnan rakenteita mm. koulutuspalveluiden
osalta runsaasti. Opetuspalveluiden digitalisaatiolla pyritdan saavuttamaan entistd parempia
oppimistuloksia, viranomaiskasittelyn nopeutumista ja resurssien saastda. Tutkimustulokset
osoittavat, ettd opetuksen digitalisaatio ei ole Suomessa ollut ongelmatonta. Tietotekninen
varustelu Suomen kouluissa on Euroopan karkimaiden tasolla, mutta toivottuja tuloksia ei ole
saavutettu. Tietotekniikan hyddyntaminen opetuskaytdssa on myods vahaisempaa kuin muis-
sa samantasoisissa maissa. Lukio-opettajien luottamus tietoteknisiin taitoihinsa on alle keski-
tason verrattuna muiden Euroopan maiden opettajiin. Suurimpana esteena tietotekniikan kay-
tolle suomalaisten opettajien keskuudessa pidetdan pedagogisia syitda. Myds ICT-palveluiden
soveltaminen ja johtaminen Suomessa on usein heikkoa ja uusien teknologioiden johtaminen
ja toiminnallinen kaytté on vaatimatonta.

Tutkimusaineisto kerattiin vuoden 2016 alussa lukion opettajille lahetetylla kyselylomakkeella.
Lomake sisalsi maaréallisia monivalintakysymyksia yleisten mielipiteiden selvittamiseksi sekéa
laadullisia, avoimia kysymyksid, joissa opettajat saivat kertoa laajemmin nakemyksistaan ja
kokemuksistaan. Kysymyksien avulla selvitettiin muun muassa tietotekniikan hyédyntamista
ja digitalisaatiota opetuskaytossa, ohjelmistojen laatua, tietoteknisten laitteiden laatua, koulu-
tuksen ja perehdytyksen tasoa ja tietoteknisten asiakas- ja tukipalveluiden laatua. Kyselylo-
make toteutettiin Webropol-kyselytydkalulla. Kysymyksia oli lukion TVT-tiimin jAsenopettajille
26 kappaletta ja muille opettajille 23 kappaletta.

Taytettyja lomakkeita opettajilta saapui 16 kappaletta. Vastausten analysointi tapahtui kvanti-
tatiivista ja kvalitatiivista tutkimusotetta hyddyntaen. Vastaukset kasiteltin anonyymisti toi-
meksiantajan pyynnosta. Tutkimus paljasti laadullisia ongelmia ja tarpeita toimitetuissa ICT-
palveluissa. Tutkimuksen lopuksi esitettiin kehitysehdotukset tutkimuksen tulosten pohjalta
toimeksiantajalle.
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The commissioner of this thesis was the Department of Education of a city in southern Fin-
land. The renewal of the municipal ICT strategy and the introduction of the digital matricula-
tion examination called for determining high school teachers' feedback and experiences of
using information technology facilities, programs, applications and services, and their own
technical skills. The aim of the study was also to find ways to develop ICT services to better
meet the needs of high school teachers and the City Department of Education. The thesis
studied the quality of ICT services used by teachers on the basis of their opinions.

Digitalization is a broad phenomenon, which alters the fabric of society, for example, particu-
larly with respect to educational services. Digitalization of educational services aims to
achieve better learning outcomes, optimise the official procedures and save resources. Stud-
ies show that the digitalization of educational services in Finland has been demanding. Infor-
mation technological equipment in Finnish schools is at a high level of quality compared to
most European countries, but the desired results have not been achieved. The level of apply-
ing information technology for educational use is lower than in many other countries with a
similar quality level of ICT equipment in schools. High school teachers' confidence regarding
their information technology skills is below average as compared to high school teachers in
other European countries. The main obstacle for using information technology among Finnish
teachers is considered to be pedagogical reasons. The application and management of ICT
services in Finland is often below average and the management and functional use of new
technologies is modest.

The data was collected in early 2016 by sending out a questionnaire to the selected high
school teachers. The questionnaire consisted of quantitative multiple-choice questions to
examine public opinions, as well as qualitative, open-ended questions, where the teachers
could specify more precisely of their views and experiences. The questions were used to find
out, among other things, the use of information technology and digitalisation in an educational
environment, software quality, ICT equipment quality, the level of ICT-related training and
orientation received and the quality of technological and customer support services. The
guestionnaire was created with a query tool, Webropol. There were 26 questions for the ICT
team member teachers and 23 for other teachers.

The amount of received, completed forms from teachers was 16. The analysis of the re-
sponses was performed using both quantitative and qualitative research methods. The an-
swers were processed anonymously upon request of the commissioner. The study revealed
quality problems and needs concerning the ICT services supplied. In conclusion, develop-
ment proposals were presented based on the results of the research.
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1 Johdanto

Opetuspalvelut vaativat jatkuvasti parempaa tietotekniikan hyddyntamista ja tietoteknisia
palveluita opettamiseen seka tietojen jakamiseen ja hallintaan opettajien, oppilaiden ja
muiden loppukayttdjien kesken teknologian kehittyessa. Suomalaiset koulut ovatkin tieto-
tekniseltd varustukseltaan Euroopan huipputasoa, mutta tieto- ja viestintatekniikan aktiivi-
nen opetuskaytto ja osaamisen kehittdminen ovat jadneet muista maista jalkeen. (Ope-
tushallitus 2013a.) Suomen koulujen digitavoitteita ei ole saavutettu Opetushallituksen
suunnitelmien mukaisesti ja laitekannoissa on eroja kuntien ja jopa saman kunnan koulu-
jen kesken (OAJ 2015a). Sahkoiset ylioppilaskokeet tulevat kayttddn porrastetusti syksyn
2016 ja kevaan 2019 aikana, joten ICT-palveluiden hyva laatu on erittdin tarke&é (Ope-
tushallitus 2013b). Yhteiskunnan digitalisaation mydta myés nykyinen hallitus aikoo pa-
nostaa vahvasti perusopetuksen digitalisointiin. Hallituksen tavoitteina on osaltaan viran-
omaisasioinnin vahentadminen seka yritysten ajan ja kustannusten saastaminen. (Kontti-
nen 2015.) Kyseesséa on siis ajankohtainen ja mielenkiintoinen aihe, joka on téarkea tekija
Suomen koulutustason yllapidossa ja kehityksessa.

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli selvittaa, kuinka laadukkaasti tietotekniset palvelut on
toteutettu ja hyddynnetty eraalla etelasuomalaisella lukiolla erityisesti opettajien nakékul-
masta. Tarkoituksena on havaita myds mahdollisia haasteita, ongelmia ja tarpeita liittyen
ICT-palveluiden yllapitoon ja kehittamiseen, jotta tietotekniikkaa pystytaédn hyddyntdmaan
opetus- ja hallintokaytdssa laadukkaammin. Ajankohta ja aihe tutkimukselleni olivat hyvat,
silla tutkimuskohteen kaupunki aikoo myds uusia ICT-strategiaansa vuosina 2015-2016,
joten tekemani tutkimus voi olla hyddyksi uuden ICT-strategian laadinnassa (Pedagoginen
suunnittelija 12.5.2015).

Opinnaytetytn tiedon keraaminen tapahtui haastattelujen ja lukion opettajille lahetetyn
kyselylomakkeen avulla. Kyselylomake mittasi opettajien mielipiteitéd ja kokemuksia kayt-
tamistdén ICT-palveluista ja niiden laadusta ja hyddyntdmisesta. Se sisalsi seka moniva-
lintaisia kysymyksia etta avoimia kysymyksia. Opinnaytetydn toteutuksessa yhdisteltiin
kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimusotetta. Opinnaytetyon tekija on valmistunut ylioppi-
laaksi tutkittavasta lukiosta, joten tutkimusta oli helppo ja mielekas lahteéa toteuttamaan.
Yhteyshenkiléina toimivat lukion rehtori sek&a kaupungin sivistystoimen pedagoginen

suunnittelija.

Tutkimus aloitettiin varsinaisesti loppuvuonna 2015 ja se valmistui maaliskuussa 2016.

Tutkimuksen tulosten perusteella pystyttiin selvasti havaitsemaan laatuongelmia opetta-



jien kayttamissa ICT-palveluissa ja luomaan perusteltuja ehdotuksia palveluiden kehitta-

miseksi.

Luku 2 kasittelee yhteiskunnan ja erityisesti opetuspalveluiden digitalisaatiota, sen tuomia
ominaisuuksia ja haasteita seka uusia toimintamalleja ja tietotekniikan opetuskayttoa. Lu-
vussa 3 kdydaan lapi palveluiden maaritelmia ja ominaisuuksia seka palvelun laatua. Lu-
vussa 4 kasitellaan tietohallintoa ja sen vaikutusta palvelutoiminnan kokonaisuuteen.
Kappaleet 5-7 kasittelivat itse tutkimuksen toteutusta, saatuja tuloksia ja johtopaatoksia.
Viimeisessa kappaleessa kaydaan lapi mm. opinnaytetydn tekijan henkilékohtainen oppi-
minen ja nakemyksia opinnaytetyon tekemisesta.

1.1 Opinnaytetydn tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tarkoituksena oli saada selville ICT-palveluiden laatu ja kdyttbmukavuus
tutkittavan lukion opettajien nakdkulmasta, mita ongelmia ja haasteita sivistystoimen ICT-
palveluissa on ja milla keinoilla laatua voidaan parantaa vastaamaan lukion opettajien
tarpeita. Opinnaytetydssa tutkittiin palveluiden ominaisuuksia ja laatua, tietohallintoa, ope-
tuksen ja materiaalien digitalisaatiota ja kehitysta ja loppukayttgjien kokemuksia ja mielipi-

teita tietotekniikan hyddyntamisesta opetuskaytossa.

Opinnaytetyolle asetettiin seuraavat tutkimuskysymykset:

e Onko ICT-palvelut tutkittavalla lukiolla toteutettu laadukkaasti opettajien nakokul-
masta?

e Millaisia haasteita ja ongelmia ICT-palveluihin liittyy?

e Osataanko palveluita hyddyntaa niiden tayteen potentiaaliin?

e Onko loppukayttajien kayttokokemus hyva?

e Tehostavatko nykyiset ICT-palvelut oppimista ja opettamista sivistystoimen palve-
luissa?

¢ Voidaanko mahdollisille haasteille ja ongelmille tehda jotain ja milla keinoilla?

Tutkimustulosten tulisi osoittaa, mit& haasteita ja ongelmia ICT-palveluissa ja/tai niiden
integraatiossa opetuspalveluihin on ja mit& resurssien puitteissa voidaan tehda ICT-
toimintojen tukemiseksi ja tehostamiseksi. ICT-palveluiden p&aéallimmainen tarkoitus on
kumminkin toimia tytkaluina itse ydintoiminnassa eli ihmisten opettamisessa. ICT ei ole
itseisarvo, jolla saavutetaan valittémasti parempia tuloksia. Opinnaytetyon tekija oppii
hahmottamaan suuren organisaation sisaisen ja ulkoisen tietohallinnon ja ydintoiminnot ja

l[6ytamaan ongelmakohdat henkilésto-, laite-, ohjelmisto- ja muissa resursseissa, joita



parantamalla ICT-palvelut saataisiin toimimaan laadukkaammin opetuksen tukena. Opin-
naytetyoprojektiin kuuluu projektisuunnitelma, edistymisraportti, kyselylomake ja tulokset,

kehitysehdotukset seka opinnaytetytn loppuraportti.

Tutkimuksen tulokset antavat syvallisen ja kaytannonlaheisen katsauksen tietoteknisista
palveluista ja niiden hyddyntamisesta kyseessa olevalla lukiolla opettajien ndkdkulmasta.
Tietotekniset palvelut ovat jo suuri osa opettajien paivittaista tyota, joten ICT-palveluiden
laadukas toteutus vaikuttaa koko opetus- ja oppimisprosessiin lukiolla. Mik&li laatua voi-
daan parantaa, pystytaan havaitsemaan mahdollisia tarpeita esimerkiksi henkiloston lisa-
koulutukselle tai vastaavammille ohjelmistoille. Tietotekniikan kehitys on nopeaa ja jatku-
vaa, joten hyvien tuloksien saavuttamiseksi kehityksessé on pysyttéava mukana. Tutkimus
toimii apuna uuden paikallisen ICT-strategian suunnittelussa. Tutkimusta voisi jatkaa ja
laajentaa esimerkiksi oppilaiden mielipiteiden selvittdmiseen ja tulkitsemiseen, jolloin voi-
taisiin saada laajempi kasitys todellisesta tietoteknisten palveluiden toteutuksesta eri lop-

pukayttjille.

1.2 Opinnaytetyodn rajaus

Opinnaytety0 toteutetaan case-tapauskohtaisesti. Opinnaytetydssa tutkitaan yksittaisella
lukiolla opettajien kayttamia ICT-palveluita. ICT-palveluihin sisaltyvat tietotekniset laitteet
ja ohjelmistot, tekniset ja pedagogiset tuki-, perehdytys- ja opetuspalvelut, tietohallinnolli-
set yllapito- ja kehityspalvelut ja asiakaspalvelutoiminnot. Palveluiden laatua tutkitaan lu-

kio-opettajien nakdkulmasta.

Tutkimuksen tuloksia soveltavat kaupungin sivistystoimi, lukio ja kaupungin hallinto. Tut-
kimustulokset koskevat ainoastaan yksittaista tapausta, joten ne eivét ole yleismaailmalli-
sesti patevid, vaikka samankaltaisia tekijoita ja havaintoja voi I6ytyd muissakin tapauksis-
sa ja tutkimuksissa. Soveltaminen kaytantoon ei silti valttamatta ole relevanttia naissa
tapauksissa esimerkiksi kuntien ja kaupunkien ja yksittaisten koulujen valisten erojen
vuoksi. Tutkimusta voi kumminkin kayttdd samankaltaisten tutkimusten vertailuun keske-

naan.

Digitalisaatioasteen erot ovat paikkakunnittain ja jopa koulukohtaisesti joskus hyvinkin
suuria. Opinnaytetydssa ei ole tarkoituksena menna syvalle erityisesti teknisiin yksityis-
kohtiin, kuten esimerkiksi yhteyksien tekniseen suorituskykyyn tai palvelusopimusten ana-
lysointiin. Tutkimus keskittyy lukio-opettajien palvelukokemukseen toimitetuista ICT-
palveluista joten lukion oppilaiden, hallinnon tydntekijéiden ja muiden loppukéyttajien pal-

velukokemus saattaa poiketa tuloksista merkittavasti.



1.3 Opinnaytetydn organisaatio ja kumppanit

Opinnaytety0 toteutettiin yhteistydssa kaupungin sivistystoimen ja lukion kanssa. Kaupun-
ki tarjoaa lukiokoulutusta paiva- ja aikuislukiossa. Sivistyspalveluiden toimintaa ohjaa si-
vistyslautakunta. Eri koulutustasoilla (paivakodit, peruskoulut, lukio) on kayttssa erilaiset
tietotekniset ohjelmistot, laitteet, ym. ratkaisut. Tutkittava koulutusaste on kaupungin lukio,
joten tutkittavat koostuvat siella tydskentelevistéa opettajista. Tutkimuksen kohderyhmaksi
valikoituivat ko. lukion opettajat opinnaytetyon tekijan henkildkohtaisen mielenkiinnon,
aihealueen ajankohtaisuuden ja todellisen tarpeen perusteella.

Tutkimuksen kohteena ollut lukio on ainoa kaupungissa toimiva paivalukio, jossa on noin
500 opiskelijaa. Opiskelijoista suurin osa on paikkakuntalaisia, mutta oppilaita on myos
l[&hikunnista. Aloituspaikkoja on 170. Samassa rakennuksessa toimii myos aikuislukio.

Opettajia lukiossa tydskentelee vakituisesti 40.

Opinnaytety6ta tehdessa sivistystoimen ja opetuspalveluiden yhteyshenkiléna toimi kau-
pungin pedagoginen suunnittelija. Lukiolla yhteyshenkiléna toimi lukion rehtori. Haaga-

Helia ammattikorkeakoulusta opinnaytety6ta ohjasi lehtori Tuomo Ryynanen.

1.4 Keskeiset kasitteet

Digitaalisella oppimisella tarkoitetaan digitaalisten sovellusten, valineiden ja oppimateriaa-
lien kayttda opetuksessa ja oppimisessa (Helsingin kaupungin opetusvirasto & Accenture
2014, 6). Digitalisaatiolla tai digitalisoinnilla tarkoitetaan toimintamallia, joka perustuu sah-
koisten kanavien, siséltdjen ja toimintojen seka niiden kayton laajentumiseen ja tukemi-
seen yksilo- ja organisaatiotasolla (Helsingin kaupungin opetusvirasto & Accenture 2014,
6). Kasitteilla ICT ja IT tarkoitetaan tietotekniikkaa. ICT-palveluilla tarkoitetaan tassa opin-
naytetydssa tietoteknisia laitteita, ohjelmistoja ym. tietoteknisia ratkaisuita seka naita kos-
kevia teknisié ja pedagogisia tukipalveluita. Palvelulla tarkoitetaan jossain méaérin ainee-
tonta tekoa tai tekojen sarjaa, jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, etta
asiakas, palveluhenkildkunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjo-
ajan jarjestelmat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan (Gronroos 2000, 52). Palvelun laa-
dulla tarkoitetaan sitd, miten hyvin palvelu vastaa asiakkaiden ennakko-odotuksiin, nake-
myksiin ja arvoihin. Tietohallinnolla tarkoitetaan organisaation toimintoa, joka keskittyy
organisaatiossa olevan tiedon tarkoituksenmukaiseen hallintaan, mm. yllapitamalla ja ke-
hittAmalla tietojarjestelmia, tietokantoja ja paatelaitteita organisaation vaatimusten ja tar-
peiden mukaisesti. Tieto- ja viestintatekniikkaa tai TVT:ta kdytetd&n ICT:n ja IT:n syno-

nyymina.



2 Digitalisaatio

Digitalisaatio tarkoittaa sosiologian dosentti Tuomo Alasoinin mukaan digitaalitekniikan
integrointia osaksi elaman jokapaivaisia toimintoja hyddyntamalla kokonaisvaltaisesti digi-
toinnin mahdollisuuksia. Digitalisaatiossa on kyse yhteiskunnallisesta prosessista, jossa

hyddynnetaan teknologisen kehityksen uusia mahdollisuuksia. (Alasoini 2015, 26.)

Valtiovarainministerion mukaan digitalisaatio tuo kaytanndssa kansalaiset ja yritykset pal-
veluiden kehityksen keskioon. Digitalisaatio haastaa kyseenalaistamaan olemassa olevat
toimintatavat ja kehittdmaan uudet, toimivammat ja joustavammat toimintatavat. Sen avul-
la luodaan paremmat ja luotettavammat palveluketjut, joista saadaan hyotyja kaikenikaisil-
le kansalaisille. Valtiovarainministerié mainitsee Suomen olevan digitalisaation ja s&hkoi-
sen hallinnon edelldkavijamaita eli kehitystyota tehdaén edistyneistd asetelmista. (Valtio-
varainministerio 2016.)

Palveluiden ja yhteiskunnan digitalisaatiolla saavutetaan monia erilaisia hyotyja kuten
tietoteknisten laitteiden ja ohjelmistojen hintojen lasku, kayttdliittymien paraneminen ja
digitaalista informaatiota keraavien laitteiden maaran nousu. Uudet teknologiset alustat,
kuten pilvipalvelut, seka &lylaitteiden yleistyminen ovat tuoneet tehokkaita, digitaalisia
ratkaisumalleja uusiin ymparistdihin. Nobel-palkittu ekonomisti Paul Krugman ennusti jo
vuonna 2008, etta kaikki mika voidaan digitalisoida, tullaan digitalisoimaan. (Lampelto
2015, 6, 9.)

Yhteiskunnan digitalisaatio nakyy myos valtiotasolla lisdéantyneiden lapi hallinnon ulottu-
vien ohjelmien, hankkeiden ja muiden kehittdmistoimenpiteiden maaran kasvuna ja laa-
jempana hyddyntamisena viime vuosina. Talla pyritdan saavuttamaan palveluiden laadun
ja muiden konkreettisten hyotyjen lisdantymistad. Hankkeiden toteuttamisessa ja kehittami-
sessd ongelmina ovat useasti olleet muun muassa puutteellinen kommunikaatio ja koordi-
nointi, vakavat ja laajat laatuongelmat, hajanaisuus eri ryhmien ja virastojen valilla, palve-
luiden péaallekkaisyys, kankea arkkitehtuuri, priorisointi seka tiedon ja resurssien puute.
(Valtiokonttori 2016.)

Digitalisaatio on erittdin ajankohtainen ja kokonaisvaltainen ilmi6. Juha Sipilan hallitus
aikoo panostaa vahvasti yhteiskunnan digitalisoimiseen. Digitalisaatio on ymmarretty kes-
keiseksi yhteiskuntaa ja taloutta muuttavaksi ilmioksi. Opetuksen pitda kohdata digitaali-
sen maailman toimintamallit ja tydvalineet. Oppimisymparistdjen uudistumista on syyta
edistaa kaikilla koulutusasteilla, mukaan lukien korkeakoulutus, ja opintojen sisallon taytyy

myds vastata digitalisaation asettamiin vaatimuksiin eri aloilla. Hallitus kumminkin aikoo



leikata Tekesin innovaatiorahoitusta 130 miljoonaa euroa vaalikauden loppuun mennessa.
(Konttinen 2015.)

2.1 Opetuksen ja oppimisen digitalisaatio

Digitalisaatio vaikuttaa opetukseen ja oppimiseen hyvin monin eri tavoin. Fyysisten tilojen
ja materiaalien tarve pienenee jatkuvasti ja oppiminen on kokonaisvaltainen kokemus,
joka koostuu eri tavoin kullekin sen mukaisesti, mita ja milla tavalla haluaa opiskella. Digi-
talisaation tuomia uusia teknologioita opetuskaytdsséa Suomessa ovat esimerkiksi doku-
menttikamerat, dataprojektorit ja SmartBoardit, verkkopohjaiset virtuaaliset oppimisympa-
ristot, e-kirjat ym. séhkoiset oppimateriaalit, pilvipalvelut, séhkoiset hallintojarjestelmat,
IoT (Internet of Things) eli teollinen internet, henkilokohtaiset tietotekniset laitteet ja virtu-

aaliset oppitunnit ja kokoukset.

Monet organisaatiot, kuten Jyvaskylan ammattikorkeakoulu ja Suomen eOppimiskeskus
ry tarjoavat asiantuntevaa tietoa, koulutusta ja ohjausta, konkreettisia hankkeita ja ratkai-
suja, verkostoitumismahdollisuuksia seka muuta tukea e-oppimisen ym. tieto- ja viestinta-
tekniikan opetusteknologioiden hyddyntamiseksi ja kehittdmiseksi. Heidan toimintaansa
rahoittaa Opetushallitus. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2016; Suomen eOppimiskeskus
Ry 2016.)

Opetuksen digitalisaation tarkoituksena on vapauttaa koulutuspalvelut luokista ja luento-
saleista sopeutuakseen paremmin opiskelijoiden tarpeisiin ajan, paikan, oppimistyylin ja
aiemmin opitun suhteen. Opiskelijat sekd opettajat saavat enemman mahdollisuuksia ja
vapauksia opettaa ja opiskella parhaaksi kokemallaan tavalla ja voivat menestyd muilla
tavoilla tydskentelevien lailla. My6s opettajien roolin oppimisessa on ennustettu muuttu-
van digitalisaation my6té luennoitsijasta kohti tutoria, mentoria ja valmentajaa. Digitaali-
nen oppiminen on monella tavalla hyodyllista perinteisiin opetusmetodeihin verrattuna. Se
tavoittaa nuoria paremmin ja tarjoaa mielenkiintoisia oppimisalustoja. Lisaksi sdhkdisen
koulutusmateriaalin tieto on usein paremmin ajan tasalla koska se on nopeasti ja helposti
muokattavissa ja paivitettavissa. Julkisen sektorin ja koulutusalan maarérahojen leikkauk-
set myds kannustavat hyddyntdmé&an digitalisaation mahdollisuuksia kustannussaasttjen
saamiseksi. (Lampelto 2015, 6.) ICT-strategioita uusitaan laajalti ympéri Suomea useissa

kunnissa ja kaupungeissa (Pedagoginen suunnittelija 12.5.2015).



2.1.1 Mahdollisuudet ja tavoitteet

ICT-palveluiden hyodyntamisella opetuskaytdssa haetaan keinoja innovatiivisen, moni-
muotoisen ja tehokkaan oppimisen ja opettamisen varmistamiseksi ja kehittamiseksi. Tar-

koituksena on myds saastaa resursseja ja nopeuttaa prosesseja.

Tietoyhteiskunta Suomessa kehittyy jatkuvasti, ja sen kehittyminen tarjoaa muun muassa
uusia mahdollisuuksia sosiaalisten kontaktien solmimiseen, verkostoitumiseen, tiedon
jakamiseen, viranomaisasiointiin, yhteiskunnalliseen osallistumiseen sek& muihin elaman-
alueisiin. Tietoyhteiskunnan kehityksen myo6ta tulee uusia mahdollisuuksia myds oppimi-
seen ja koulutukseen. Koulutuksen ja tutkimuksen kehittamissuunnitelmassa vuosille
2008-2012 mainitaan, etta laadukkaat opetusmenetelméat ja oppimisymparistot luovat
perusedellytyksia oppimiselle ja edistavat myonteisia oppimistuloksia. Oppimisymparisto-
jen laadullisella kehityksella pyritddn edistdmaan oppilaiden innovatiivisuutta, sosiaalisia
taitoja ja ongelmanratkaisukykya. Pyrkimyksena on myds vahvistaa heidén tiedonhallin-
nallisia taitojaan. (Opetushallitus 2011, 5.)

Monille kursseille eri oppilaitoksissa ja eri koulutustasoilla Suomessa voi osallistua koko-
naan virtuaalisesti tai niin, etta fyysinen paikallaolo on opiskelijalle harvoin valttdmatonta.
Tama mahdollistaa myds esimerkiksi tydn ohessa suoritettavat ammattikorkeakoulu- ja

yliopisto-opinnot. (Avoin yliopisto 2016.)

Digitalisaation mukanaan tuomat mahdollisuudet yhteisélliseen oppimiseen ja tiedon luo-
miseen seka erilaisten opiskelu- ja tietoymparistdjen hyddyntamiseen on tiedostettu myos
vuonna 2015 Opetushallituksen julkaisemissa lukion opetussuunnitelman perusteissa.
Opetukselle asetetut tavoitteet ja oppimiskasitys ovat l&ahtokohtina lukion opiskeluymparis-
toja ja -menetelmia koskeville ratkaisuille. Opiskeluympaéristtjen ja -menetelmien valin-
nassa ja kehityksessa otetaan huomioon myés opiskelijoiden edellytykset, kiinnostuksen
kohteet, ndkemykset ja yksilolliset tarpeet. Opiskelijoita ohjataan kayttdmaan monipuoli-
sesti tieto- ja viestintateknologiaa ja hytdyntamaan digitaalisia opiskeluymparist6ja, oppi-
materiaaleja ja tyovalineitd informaation hankinnassa ja arvioinnissa seka uuden tiedon
jakamisessa ja tuottamisessa. Opiskeluymparistoja laajennetaan myoés oppilaitoksen ul-
kopuolelle tieto- ja viestintateknologian avulla. Opiskelijoille tarjotaan myds mahdollisuuk-

sia ja tukea suorittaa kursseja etdopiskeluna. (Opetushallitus 2015, 14-16.)

Diginatiivit eli digitaalisen teknologian aikana kasvaneet opiskelijat voivat osallistua ope-
tuksen suunnitteluun ja toteutukseen, jolloin usein myds oppimistulokset paranevat. Selvi-

tyksen hahmottelemassa tulevaisuudessa digitaaliset oppimisymparistot ja teknologiat



ovat niin helppokéayttoisia ja toimivia, etta ne tuottavat opettajissa onnistumisen tunnetta ja

oppimisen iloa. (Jakovuori 2015.)

2.1.2 Haasteet

Opetusalan Ammattijarjesté OAJ:n mukaan oppimateriaali- ja kirjakustantajia edustava
Suomen Kustannusyhdistys ehdottaa sektorirajat ylittdvan digisiirtymastrategian laatimis-
ta. Digisiirtymastrategian tavoitteena on pitda Suomi innovatiivisena ja uudistuvana tekno-
logian ja koulutuksen karkimaana. Projekti edistyy hyvin, mutta koulumaailma on jaddmas-
sa jalkeen kehityksessa. Tietotekniikan kaytdssa on koulujen valilla suuria eroja, mika
aiheuttaa epétasa-arvoa oppilaiden valilla. OAJ haluaa edistda TVT:n kayttoa kaikessa
koulutuksessa, ja jarjeston mielesta pitdd varmistaa, etté kaikilla opettajilla on tarvittavat
taidot kayttaa tieto- ja viestintatekniikkaa pedagogisena valineené opetuksessa. Lahes
kaikki eduskunnan puolueet ovat maininneet digitaalisten oppimisymparistojen ja opetus-
menetelmien ajanmukaistamisen eduskuntavaalitavoitteissaan. Eta- ja verkko-opiskelun

lisaamista kannattavat ainakin keskusta ja kokoomus. (OAJ 2015a.)

EU:n komission tilaama laaja tutkimus Survey of Schools: ICT in Education tieto-ja viestin-
tatekniikan kaytdsta Euroopan kouluissa selvitti koulujen varustetasoa, tieto- ja viestinta-
tekniikan kayttokohteita ja maaria seka kayttajien asenteita ja osaamista. Tutkimus oli
tilattu Liegen yliopistolta ja European Schoolnet (EUN) -verkostolta. Tutkimukset osoitti-
vat, etta tieto- ja viestintatekniikan opetuskaytté Suomessa on muuta Eurooppaa jaljessa.
Tietotekninen varustelu on huipputasoa, mutta aktiivinen tietotekniikan opetuskaytto ja
osaamisen kehittdminen ovat jadneet muista Euroopan maista jalkeen. Huonoin tilanne on
peruskouluissa, mutta myo6s lukioiden osalta Suomi on viimeisten joukossa. Suomalaisten
lukioiden oppilaista 34 % ei ollut paassyt kayttamaan tietokonetta koulussa lainkaan.
(Opetushallitus, 2013a.)

Suomessa oppilailla ei ole riittdvasti mahdollisuuksia hyédyntaa tieto- ja viestintateknisia
valineita kouluissa oppimisensa tukena. Opettajat hyddyntéavat uutta tekniikkaa oppitun-
tien ja tehtavien valmistelussa lukioissa jonkin verran, peruskouluissa vdhemman. Tutki-
mus 0soitti myos, ettd Lukion ja ammatillisten oppilaitosten rehtorien luottamus tieto- ja
viestintatekniikan hyotyihin on keskitasoa parempaa. Lukio-opettajien luottamus on kum-
minkin alle keskitason. Suurimpana esteena tieto- ja viestintatekniikan opetuskaytolle
nahdaan pedagogiset syyt, kuten hyvien mallien puuttuminen, vahainen taydennyskoulu-
tus ja digitaalisten oppimateriaalien puute. Myos oppilaiden kasitykset tietotekniikan hyo-
dyisté opetuksessa ovat hyvin alhaisia muihin Euroopan maihin verrattuna. (Opetushalli-
tus, 2013a.)



Uudet yhteisdlliset, ilmiépohjaiset oppimistavat ja teknologiat ovat tulossa osaksi myos
lukion opetusta. Valmistautuminen ja suhtautuminen muutokseen ovat olleet vaihtelevaa
yksittaisten lukioiden, opettajien ja opiskelijoiden kesken. Eri loppukayttgjien valmiudet
digitaalisten oppimateriaalien ja oppimisymparistdjen hyodyntamiseen kaipaavat luulta-
vasti paivitysta. (Jakovuori 2015.)

Tietotekniikan opetuskayttdod on Suomessa tutkittu melko paljon. Pro gradu-
tutkielmassaan Opettajat tietotekniikan opetuskayton partaalla Leena Hatinen (2010) tutki,
miksi tietotekniikan opetuskayttt ei yleisesti ole paassyt luontevaksi osaksi opettajan jo-
kapaivaista tyota, mahdollista opettajien valista digitaalista kuilua, ja mika auttaisi opettajia
omaksumaan tietotekniikan opetuskayton luontevaksi osaksi tyotdan. Tutkimus osoitti,
ettd esimerkiksi opettajan iké ja sukupuoli eivat olleet merkityksellisid erottelevia tekijoita
paljon tai vahemman tietotekniikkaa kayttavien opettajien valilla. Useat tekijat nayttavat
vaikuttavan siihen, milla tavalla opettaja saataisiin kayttamaan tietotekniikkaa aiempaa
enemman ja vakiintuneemmin osana koulutyétaan. Tietotekniikan opetuskayttta lisaavat
opettajien positiivinen ja rohkea asennoituminen tietotekniikkaa kohtaan, tietotekniikan
opetuskayttéon kannustava tydilmapiiri, yhteistyd oppilaiden ja opettajakollegoiden kanssa
uuteen teknologiaan tutustuttaessa seka teknologian saatavuus ja kayton helppous. (Ha-
tinen 2010, 74-75.)

Tietoteknisistd hankkeista ei ole koitunut toivottua pitkakestoista hyodtya. Tietotekniikka ei
ole tullut kouluihin opettajien toivomuksesta, vaan "ulkoa ja ylh&alta”. Suunnittelu ja sovit-
telu ovat olleet puutteellista, mik& on hidastanut tietotekniikan omaksumista ja lisannyt
negatiivisia asenteita sita kohtaan. Opettajat tarvitsevat pedagogista tukea ja opastusta
tieto- ja viestintatekniikan soveltamiseen opetukseensa. (Hatinen 2010, 76.)

Kasvatustieteen maisteri Sari Raisanen kasittelee vaitoskirjassaan digitalisaatiota ja teks-
titaitojen kaytanteiden muutosprosessia opettajan nakokulmasta eli kaytannossa sita, mita
opettajalta vaaditaan, jotta tekstitaitojen uudet opetustavat tulevat kayttoon. Tekstitaidoilla
tarkoitetaan tapoja viestia ja kayttaa kieltd. Vaitoskirjan mukaan opettajat tarvitsevat uu-
sien opetussuunnitelmien kayttdonottoon tukea seka aikaa pohtia muutosta. Opetuskay-
tannot eivat muutu itsestdédn, ja Rasdsen mukaan opettajalta edellytetaan aktiivista toimi-
juutta muutoksen toteutumiseksi. Kasvatuksen ja koulutuksen ammattilaiset tarvitsevat nyt
tietoa siitd, millainen prosessi uusien kaytanteiden toteuttaminen on luokkahuoneyhteisén
tasolla ja millaista ammatillista oppimista prosessi vaatii. Opettajan taytyy saada paljon
tukea kollegoiltaan, koulutusta ja aikaa, jotta uusia asioita uskaltaa kokeilla avoimin mielin.
(Rutonen & Pdlénen 2015.)



Digitalisaatio vaikuttaa my6s opettajien toimenkuvaan. Muutokseen sisaltyy aina eri am-
mattien kannalta myonteisid, mutta mahdollisesti myds kielteisiksi koettuja asioita. Muutos
on myds aikaa vieva ja asennoitumista vaativa prosessi. Jotta ihmiset motivoituvat visios-
ta uudenlaisesta toimintamallista, on heidan ndhtdva oma paikkansa siina. (Lampelto
2015, 22.)

Konsultointi- ja teknologiayhtié Accenturen Helsingin opetusvirastolle toteuttamassa selvi-
tyksessa Digitalisaation kynnyksella: kohti tulevaisuuden lukiota kartoitetaan digitalisaati-
on taustoja, haasteita ja mahdollisuuksia suomalaisissa lukioissa. Rehtoreiden taytyy sys-
temaattisesti kehittaa lukion toimintakulttuuria avoimemmaksi ja sitoutuneemmaksi jatku-
vaan kehittamiseen. Opettajien oma-aloitteisuutta TVT-osaamisensa kehittdmiseksi tay-
tyisi tukea. Pilvipalvelut kehittavat digitaalisia oppimisymparistdja ja -oppimateriaaleja,
mutta se itsessaan ei vastaa laadukkaiden oppimateriaalien tarpeeseen. Perusinfrastruk-
tuurin toimivuus on turvattava, jotta digitaalisuutta voidaan hyddyntaa optimaalisesti. Tie-
toteknisia laitteita on oltava riittavasti, luokkahuoneiden on oltava muunneltavia seka
verkkojen ja IT-tuen on oltava laadukkaita ja riittavia. (Helsingin kaupungin opetusvirasto
& Accenture, 2014.)

TIVIA Ry:n vuoden 2014 IT-barometritutkimus sisalsi toimenpide-ehdotuksia suomalaisen
koulutuksen ja yhteiskunnan kehitykseksi. Peruskouluissa koululaisille taytyisi opettaa
perusvalmiudet yleisimpien tietoteknisten palveluiden kaytté6n. Toisen ja ylemman asteen
oppilaitoksissa eri oppiaineisiin taytyisi sisallyttda ICT:n hydédyntadmiseen ja johtamiseen
valmentavia osuuksia yleisen ICT-opetuksen sijasta. Organisaatioiden johtoa taytyisi kou-
luttaa ja valmentaa hyvien tietohallintokaytantdihin liittyvissé asioissa sitomalla koulutus-

toiminta itse organisaation toiminnan kehittdmiseen. (TIVIA Ry 2014, 22.)

2.1.3 Ylioppilaskokeiden sdhkoistyminen

Ylioppilaskirjoitukset muutetaan sahkaoisiksi portaittain alkaen vuodesta 2016 ja myos luki-
oiden opetussuunnitelmat uusiutuvat. Vuonna 2019 kaikki kokeet suoritetaan sahkoisesti.

(Pedagoginen suunnittelija, 2016; Opetushallitus, 2013b.)

Digitalisoituva ylioppilaskoe tuo suuria rakenteellisia muutoksia tutkintoprosessiin. Sahkoi-
sen kokeen kayttoonotto muuttaa ylioppilaskokeiden tehtavid. Kokeissa voitaisiin tulevai-
suudessa hyddyntda rajattua verkkomateriaalia ja tarjota tehtavia, joissa oppilas voisi
hyddyntéaé tiedonhaku- ja analysointitaitojaan. Esimerkiksi laite-, ohjelmisto- ja tietoturva-
kohtaiset ratkaisut on toteutettava laadukkaasti, jotta kokeen suorittaminen ei epéonnis-
tuisi. (Opetushallitus, 2013b.)
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Ylioppilastutkintolautakunnassa 2013 aloittanut Digabi-projekti valmistelee tieto-ja viestin-
tatekniikan kayttdonottoa ylioppilastutkinnossa. Sahkoisesti suoritettavien kokeiden maa-
raa lisataan vaiheittain. Filosofian, maantieteen ja saksan yo-kokeisiin osallistuvat oppilaat
paasevat suorittamaan ensimmaisiné sahkoiset kokeet syksylla 2016. Suunnitelman mu-
kaisesti kaikki ylioppilastutkintoaineet suoritetaan sdhkoisesti vuoden 2019 kevaalla. Jar-
jestyksessa viimeinen séhkoisesti toteutettava ylioppilastutkintoaine on matematiikka.
Koejarjestelmaa kehitetdan Abitti-kurssikoejarjestelmasta saatavien kokemuksien mukai-
sesti. (Digabi 2016.) Tutkintoainekohtainen sdhkoéistdmissuunnitelma on kuvattu Kuvassa
1.
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Kuva 1: YO-kokeiden sahkdistamissuunnitelma vuosille 2016-2019. Lahde: Digabi.fi
(2016)

Abitti on jatkuvasti kehittyva, verkkopohjainen kurssikoejarjestelma. Siihen sisaltyy kokeen
laadinta- ja arviointiympadrist6, AbittiuSB-ohjelma, s&hkdinen koetilanne ja Abitti-
tukipalvelut. Abitti on kehitetty erityisesti suomalaisille lukioille. AbittiUSB:n avulla laadi-
taan DigabiOS-kayttojarjestelman sisaltavida muistitikkuja, joilla tietokone kaynnistetaan
koetilanteissa. (Abitti 2016.)

Ylioppilastutkinnon digitalisointi muuttaa tutkinnon vastaamaan nuorten tulevia tarpeita
tuomalla tieto- ja viestintatekniikan kayttoon koko tutkintoprosessissa. Digitalisointi mah-
dollistaa laajojen, tietoyhteiskunnalle ominaisten sisaltéjen monipuolisen kaytén koetehta-

vissa ja esim. &anen ja liikkuvan kuvan hyddyntamisen tausta-aineistoissa. (Abitti 2016.)
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Tieto- ja viestintatekniikan asteittainen kayttoonotto on dokumentoitu myds Opetus- ja
kulttuuriministerion lukiokoulutuksen kehittdmishankkeessa. Koulutuksen séhkoisen infra-
struktuurin yhteensopivuutta ja digitaalisten oppimisymparistéjen hyddyntamista paranne-
taan ja koulujen tietoyhteiskuntavalmiuksien parantamista jatketaan. (Opetus- ja kulttuu-
riministerio, 2016.)
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3 Palvelut

Palvelu on monimutkainen ja monitulkintainen tapahtuma tai prosessi, jonka maarittely
yksiselitteisesti on usein haastavaa. Palvelu on abstrakti tuote, jonka arvo syntyy ihmisten
valisessa kanssakaynnissa, esimerkiksi opinnaytetydn tapauksessa palveluntoimittajayri-

tyksen ja asiakkaan eli kaupungin sivistystoimen valilla.

Suomalaisen emeritusprofessori Christian Grénroosin mukaan palvelu on ainakin jossain
maarin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa si-
ten, etta asiakas, palveluhenkilékunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palve-
lun tarjoajan jarjestelmat ovat vuorovaikutuksessa keskendan. Melkein mista tahansa
tuotteesta voidaan tehda palvelu, mikali myyty ratkaisu pyritaan raataloimaan asiakkaan
yksityiskohtaisten toiveiden mukaan. (Grénroos 2000, 49-50, 52.)

Palvelu on yleensa prosessi, ja joskus sille voi olla vaikeaa maaritella alkua ja loppua.
Palvelu voi tapahtua myés ilman valitonta vuorovaikutusta palvelun tarjoajan ja asiakkaan
valilla. Se on paaasiallisesti aineeton toiminta tai hy6ty, mutta voi sisaltdd myos konkreet-
tisia aineksia kuten tavaroita. HyOty voi olla esimerkiksi ongelman ratkaisu tai uusi liike-
toimintamahdollisuus. Palvelu koostuu useasti erillisista vuorovaikutustilanteista, jotka
vaikuttavat palvelun laadun arviointiin ja kasityksiin palveluntoimittajan ja asiakkaan valilla.
Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti. Palvelu on yleen-
sa subjektiivinen eli yksilollinen kokemus, jonka takia sen arviointi ja maarittely objektiivi-
sesti on haasteellista. Tyypillisesti palvelu ei johda minkdan omistukseen, mutta joskus
palveluketjun lopussa voi esimerkiksi palvelun mahdollistavien laitteiden tai muiden fyysis-
ten tavaroiden ja hyddykkeiden omistajuus siirtya kulutuksen myéta. (Grénroos 2000, 49—
55.)

Palvelussa tuotteen omistajuus ei vaihdu ja siihen liittyy vuorovaikutusta, ymparistoja ja
tavaroita, joita hyddynnetdén palvelukokemuksen toteuttamisessa. Palvelu voi olla esi-
merkiksi ongelman ratkaisu tai jatkuva, yllapidettava ja kehitettava palvelu, jossa koneet
tai laitteet ovat merkittavassa osassa. Palveluilla on myds ylivoimaisia etuja pelkkaan ta-
varaan verrattuna; resurssien kuluttamisesta voidaan siirtyd resurssien jakamiseen, tava-
roista prosessin hyddyntamiseen ja vaihdannasta vuorovaikutukseen. Pelkat tavarat tai
palvelut eivat usein tarjoa kokonaista ratkaisua, joka vastaa tiettyyn tarpeeseen. Koko-
naispalvelut, joissa tavarat ja palvelut yhdistetdan, puolestaan vastaavat tarpeisiin helpot-
taen asiakkaiden elamaa ja tuoden uusia toimintamahdollisuuksia. Palvelumarkkinat siir-
tavatkin fokuksen tavaroiden valmistamisesta niiden konkreettiseen kayttamiseen ja hyo-

dyntamiseen. Useat yritykset ja organisaatiot ovat esimerkiksi vuokranneet tai hankkineet
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leasing-sopimuksella tietotekniikkalaitteistonsa kilpailuttamisen jalkeen. Palvelu ja tavara

muodostuvatkin varmasti yhta kiinteaksi ratkaisukokonaisuudeksi kuin tietokone ja ohjel-

misto jo ovat. Jokaisen yrityksen ja organisaation kannattaakin siis osata tarjota laaduk-

kaita palveluita, ymmartaa palveluiden tarjoamat mahdollisuudet ja hyddyntaa palvelujen
tarjoamat ratkaisut. (Tuulaniemi 2011, 16-19, 59.)

Taulukossa 1 on yhteenveto useimmiten mainituista palvelujen ja fyysisten tavaroiden

piirteista ja eroista.

Fyysiset tavarat

Palvelut

Konkreettisia

Aineettomia

Homogeenisia

Heterogeenisia

Tuotanto ja jakelu erilladn kulutuksesta

Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat samanai-

kaisia prosesseja

Asia

Teko tai prosessi

Ydinarvo tuotetaan tehtaassa

Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjan vali-

sesséa vuorovaikutuksessa

Asiakkaat eivat (tavallisesti) osallistu tuo-

tantoprosessiin

Asiakkaat osallistuvat tuotantoon

Voidaan varastoida

Ei voi varastoida

Omistajuus siirtyy

Omistajuus ei siirry

Taulukko 1. (Grénroos 2000, 53.)

3.1 Palvelukokemus ja asiakaskokemus

Jokainen palvelukokemus on yksildllinen, joten vaikka pyrittaisiin mahdollisimman hyvaan

ja tasalaatuiseen asiakaskokemukseen, voi kasitys palvelukokemuksesta vaihdella run-

saastikin eri yksildiden valilla. Tasta johtuen laadukkaan palvelun méaéarittely voi olla on-

gelmallista eri asiakkaille. Mahdollisimman positiiviseen ja kattavaan palvelukokemukseen

on silti trkeaa pyrkia.

Palvelun tuotantoprosessin osat voivat olla asiakkaalle nakyvia tai nakymattomia, joskin

asiakas useasti kiinnittdd huomiota erityisesti tuotantoprosessin nakyvaan osaan. Naky-

mattémista osista nakyy vain lopputulos mutta nékyvan osan arvioinnin asiakas tekee

yleensa hyvinkin yksityiskohtaisesti. Taman vuoksi laadunvalvonnan ja markkinoinnin on

tapahduttava samanaikaisesti ja samassa paikassa kuin tuottamisen ja kuluttamisen, jotta

saavutetaan kattava kasitys asiakkaan palvelukokemuksesta. (Gronroos 2000, 54.) Asi-
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akkaan palvelukokemus kattaa koko yrityksen valikoiman: mainonnan ja muut kontaktit
ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun, palveluominaisuudet, kaytén helppouden ja luo-
tettavuuden (Tuulaniemi 2011, 74).

Asiakaskokemus pitaa sisdllaan asiakaspalvelun lisaksi kohtaamisten, mielikuvien ja tun-
teiden summan, joka asiakkaalle syntyy yrityksen toiminnoista. Asiakaskokemuksen joh-
tamiseen sisaltyvat asiakaspalvelun lisaksi markkinointi, tuotanto, myynti, talous seka
henkilostdjohtaminen. Asiakkaiden kohtaaminen tulee toteuttaa huolellisesti. Asiakas koh-
taa yrityksen esimerkiksi asiakastapaamisten, verkkosivujen, puhelimen, sahkopostin,
yhteisdmedian, erilaisten julkaisujen ja raporttien, sopimusten, huoltotoimenpiteiden riitati-
lanteiden, laskutuksen ja rekrytoinnin kautta. Asiakaskokemus on myds hyvin subjektiivi-
nen kokemus, joten ei ole taysin mahdollista vaikuttaa siihen, minkalaisen asiakaskoke-
muksen asiakas saa. Yritys voi kumminkin pyrkia tietynlaisen asiakaskokemuksen muo-
dostamiseen. (Jylh4, E. & Viitala, R. 2013, 126.)

Palvelun toteutumista, arvoa ja laatua on mahdotonta arvioida ilman asiakaspalautetta.
Palvelun laadun mittaamiseen vaaditaan malli, josta ndhdaéan, kuinka asiakas ymmartaa
palveluiden laadun. Toimittajan taytyy ymmartaa, milla tavoilla asiakkaat maarittelevat,
kokevat ja arvioivat palveluita ja niiden ominaisuuksia. Ainoastaan talléin voidaan kasittaa,
milla lailla arviot syntyvét ja kuinka niiden laatuun voi rakentavasti vaikuttaa. Asiakkaan
positiivinen palvelukokemus ei silti takaa laadukasta palvelua objektiivisesti tarkasteltuna.
(Gronroos 2000, 60.)

3.2 Palveluiden arvo ja laatu

Palvelu itsessaan on monimutkainen ja vaikeasti maariteltava kasite, joten sen todellisen
hyddyn ja laadun mittaaminen on objektiivisesti vaikeaa, koska palvelu on p&éosin subjek-
tiivinen ja aineeton kokemus. Palveluiden kuvailemisessa kaytetaan yleensa kasitteita
kuten kokemus, luottamus, tunne ja turvallisuus, jotka ovat hyvin abstrakteja tapoja kuvata
palvelua. Palvelun laatua ei voi tuottaa ja valvoa etukateen ennen palvelun myyntia ja
kuluttamista, vaikka palvelun kuluttaminen ja myynti voi vaihdella tilanteittain hyvinkin suu-
resti. (Gronroos 2000, 53-54.) Palvelulle voidaan lahtékohtaisesti maaritella siis hyvinkin
tarkkaan laadullisia tavoitteita ja lupauksia, mutta niiden yksiselitteinen toteutuminen ei ole
aina ehdottoman varmaa. ISO9000-laatujarjestelman standardin ja maaritelman mukai-
sesti laadun kasite on "aste, jolla joukko ominaisia piirteita tayttaa vaatimukset”. Maaritel-

maa sovelletaan myo6s johtamiseen ja sen laadun mittaamiseen. (Salminen 2014.)

15



Palveluiden markkinointi perustuu markkinointiviestinnassa valitettavien lupausten uskot-
tavuuteen, ja siksi palveluiden markkinoinnissa laatukysymykset ovat merkittavassa ase-
massa. Palveluiden laadun ulottuvuuksia ovat luotettavuus, reagointialttius, patevyys,
saavutettavuus, kohteliaisuus, uskottavuus ja turvallisuus. Reagointialttiuteen sisaltyvat
halu ja valmius ratkaista ongelmia, joustavuus ja nopeus. Uskottavuus ja luotettavuus ovat
haluttuja ominaisuuksia, koska ne liittyvat vahvasti toimijan maineeseen. Tarkeita laatute-
kijoita ovat asiakkaan tarpeiden ymmartaminen ja asiakkaiden kuuntelu ja yksilollisyys.
Kommunikaatio ja asiakkaan kanssa yhteisen kielen |6ytaminen ovat tarkeit& osia laadu-
kasta vuorovaikutusta. (Jylha & Viitala 2013, 125.)

Asiakkaan kokemukseen laadusta vaikuttavat hdnen ennakko-odotuksensa, jotka syntyvat
hanen tarpeidensa, arvojensa ja asenteidensa seké aikaisempien kokemustensa ja mieli-
kuviensa pohjalta. Laadun kasittdminen ei ole kumminkaan taysin subjektiivista; siihen
vaikuttavat my6s muiden ihmisten mielipiteet ja arviot seka yrityksen tunnettuus ja maine.
Yrityksen markkinointitoimenpiteet luovat odotuksia asiakkaille. Lopputuloksen laatu ja
muut asiakkaan palvelutapahtuman aikana saadut kokemukset ovat tyytyvaisyystekijéita,
eli laatu on hyvin tarkeé palveluiden Kilpailutekija. Laadun arviointi- ja kehitysmallit perus-
tuvat yleensa analyyseihin palveluprosessin eri kohdissa syntyvista eroista esimerkiksi
odotusten ja kokemusten valilla. (Jylha & Viitala 2013, 125.)

Palvelun arvo ja sen syntyminen asiakkaalle voidaan nahda kolmella eri tasolla. Kohtaa-
mistasoon sisaltyvat asiakaspalvelu, asiakaspalvelutilat ja ymparistd, saavutettavuus, kay-
tettavyys, viestinta ja vuorovaikutus. Vaihdannan tasoon sisaltyvat palvelutapahtuma, hin-
ta ja laatu. Merkitysten tasolta I16ytyvat asenne, maine, samaistuminen ja yhteiset arvot.

Asiakas osallistuu aktiivisesti palvelutapahtumaan. (Jylha & Viitala 2013, 126.)

Asiakas ei ole pelkastdén palvelun vastaanottaja, vaan myos tuotantoresurssi palveluiden
tuottamisessa. TAman ja muiden aiemmin mainittujen ominaisuuksien takia palvelua ei voi
varastoida kokonaisuudessaan. Osia siita, kuten konkreettisia, fyysisia tavaroita voi varas-
toida mutta ne ovat vain osia palvelun kokonaisuudesta. Asiakkaita voi yrittd& varastoida,
esimerkiksi mikali resursseja ei riitd kaikkien asiakkaiden palveluun samanaikaisesti, voi
asiakasta yrittda pitda odottamassa palvelua. Tavaroiden osuus palvelun laadusta voi-
daan osittain mitata laitteiden teknisten ominaisuuksien, kuten komponenttien ja kayttojar-
jestelman ominaisuuksien ja stabiliteetin perusteella. Myos laitteiden ja ohjelmistojen ym-
parille luotu status- ja br&ndiarvo pyrkii houkuttelemaan asiakkaita ja luomaan laatukasi-
tyksid. Useasti huomiota kiinnitetdankin lilkaa vain tavaroiden ja palveluiden tekniseen
laatuun eik& palveluprosessiin kokonaisuutena. (Gronroos 2000, 54-62.) Voidaan siis

todeta, ettéa palvelun laatu on enemman kuin osiensa summa.
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Subijektiivisuutensa takia, palvelun laatu on yleensa siis sitd, mita asiakkaat kokevat sen
olevan. Asiakas muodostaa laatukasityksensa seka palvelun prosessien etté lopputulok-
sen osalta. Asiakkaan laatukasitys muodostuu siitd, mita asiakas saa ja siitd, miten asia-
kas kokee interaktion palveluntoimittajan kanssa. Tekninen laatu on késite, joka kuvaa
sita laatua, mité asiakas konkreettisesti saa, kuten esimerkiksi yksittaisen tavaran laatua.
Toiminnallinen laatu pitaa sisalladn mm. tavaran myyntitapahtuman tehokkuuden, asia-
kaspalvelun miellyttavyyden ja muita laadullisia ominaisuuksia. Teknisté laatua on huo-

mattavasti helpompi arvioida kuin toiminnallista laatua. (Gronroos 2000, 62—64.)

Laatua mitattaessa vertaillaan palveluiden ominaisuuksien oloarvoja ja tavoitearvoja. Ne
muodostetaan tunnistamalla ja maarittAmalla asiakkaiden nakékulmasta tarkeiden omi-
naisuuksien perusteella, esimerkiksi markkinatutkimuksilla ja kyselyilla. Naita vertailemalla
tiedetaan saavutettu laadun taso, esimerkiksi puutteet tai jopa tuotettu ylilaatu. T&man
jalkeen laadusta voidaan puhua yksiselitteisesti. Laatumaaritelmilla kuvataan yleensa
tuotteita eli tavaraa ja palvelua, mutta maaritelman yleispatevan luonteen myo6ta sita voi-
daan kayttdd myos prosessin ja johtamisen laadun mittaamiseen ja madrittdmiseen. Laa-
dun maarittaminen on palveluntoimittajan johdon tehtava, ja se edellyttaa kanssakayntia
johdon ja henkiloston valilla. Laadun yllapitaminen vaatii laatumuuttujien riittavan laajan
tunnistamisen, tavoitteiden asettamisen ja niiden henkildstélle viestittamisen. (Salminen
2014))

3.2.1 ICT-palveluiden laatu

ICT-palveluiden laatu nahdaan yleensa subijektiivisena kasitteend. On olemassa myds
muita laatunakokulmia. Asiakas- tai kayttajatyytyvaisyys on tyypillisin laadun mittari, ja se
voi olla riippumaton muista sopimuksellisista laatumaéareista. Asiakas saattaa olla tyyty-
maton palveluiden laatuun, vaikka palveluita koskevat palvelutasosopimusten tavoitteet
tayttyisivat ja vaikka palvelutuotannon laatumittarit olisivat hyvalla tasolla. Subjektiivisen
asiakkaan tai kayttajan nakemyksen lisaksi ICT-palveluiden laatua voidaan kartoittaa tut-
kimalla palveluntoimittajan kanssa sovittuja palvelutasoja ja ICT-palveluiden tuottamista
koskevaa laatua. Laatuun vaikuttavat myds mm. palvelun siséltd ja palveluyhteistydn su-
juvuus. (JUHTA 2009, 10.)

Tyypillisia ICT-palveluiden laatumaareita ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyys, kapasiteet-
ti, katkojen maksimilukumé&éara, koulutus- ja osaamistaso, kaytettavyys, saatavuus, kaytta-
jatyytyvaisyys, maksimikatko, palveluaika ja ratkaisuaika, ratkaisukyky, reagointiaika, suo-
rituskyky, tavoitettavuus ja toimitusaika. Liséksi voidaan méaaritella palvelukohtaisesti hy-

vin monenlaisia ja yksityiskohtaisia laatumaareitad. (JUHTA 2009, 11.)
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Tassa opinnaytetydssa tutkittiin ICT-palveluiden subjektiivista kokonaislaatua opettajien
nakokulmasta eli kayttajatyytyvaisyytta. Palveluntoimittajayritys ei osallistunut tutkimuk-
seen, joten palveluiden osalta opinnaytetyon tekijan saama informaatio oli vajavaista. Pal-
velutasoihin ja palvelulupauksiin ym. ei eritysesti keskitytty tdssé opinnaytety0ssa, mutta
laatumaareet ym. tekijat otettiin huomioon opettajille laaditussa kyselylomakkeessa. Pal-
veluiden luonteesta johtuen, on monia erilaisia tapoja mitata niiden laatua, joten hyvinkin

erilaisia lahteité ja tekniikoita on syyta kayttaa tulosten analysoimisessa ja arvioinnissa.

3.3 Tutkittavan lukion ICT-palvelut

Tutkimuksen kohteena olleen lukion ICT-palveluympéristossa yleisesti kaytettaviin asen-
nettuihin ohjelmistoihin kuuluvat esimerkiksi Microsoft Office-paketti, Adobe Acrobat Rea-
der, Photoshop Elements, Skype, SMARTBoardien kayttdohjelmisto, useat video- ja me-
diatoisto-ohjelmat, web-selaimet ja vaihtelevat ja useat, oppiainekohtaiset opetusohjelmat.
Verkkopohjaisia palveluita ovat mm. Office 365, Fronter-oppimisalusta, Wilma-ilmoitus- ja
viestintajarjestelma ja sahkoiset oppimateriaalit. Taydellisid, opettaja- ja ainekohtaisia
ohjelmalistoja ei ollut saatavilla tietosuojallisista syista. Ohjelmistolisenssit maksaa lukio

itse. (Pedagoginen suunnittelija 19.11.2015.)

Ympadriston laitteistoihin kuuluvat tablet-laitteet, mobiilipuhelimet ja tietokoneet (tybasemat
seka kannettavat), dokumenttikamerat ja SMARTBoardit seka reitittimet, kytkimet ym.
tukiasemat ja tietoliikennelaitteet (Pedagoginen suunnittelija 19.11.2015). Reitittimiin, kyt-
kimiin ym. tukiasemiin ja muihin tietoliikennelaitteisiin ei tassa opinnaytetydssa perehdyta
laajasti, koska ne eivat ole laitteistoa, jota opettajat aktiivisesti ja manuaalisesti kayttoliit-

tyman kautta paivittain kayttavat.

SMART Board on interaktiivinen, kosketuspinnalla varustettu taulu, joka toimii yhteistyts-
sa kuvaa heijastavan projektorin ja tietokoneille asennetun ohjelmistopaketin kanssa.
SMART Boardia voi kayttaa mukana toimitettavilla kynilla tai sormilla. (SMART Technolo-
gies 2016.) Tietokoneiden kayttojarjestelmana on Windows 10. Alypuhelimet ja tabletit
ovat joko Windows Phonea tai Androidia kayttojarjestelméanééan kayttavia. Tietotekniset
laitteet ovat lukion omistuksessa. Laitteistohankinnat sisaltyvat kaupungin sivistyspalve-
luiden yleiseen investointibudjettiin. Laitteistojen ja ohjelmistojen tarpeet ja hankinnat

suunnitellaan ja méaritelldaan lukion opettajakunnan kanssa.
Viestintdkanavina toimivat esimerkiksi sdhkoposti, intranet-ratkaisu, Wilma ja puhelimet.

Myds Skypeé kaytetddn verkossa jarjestettaviin kokouksiin ym. tapaamisiin. (Pedagogi-
nen suunnittelija 19.11.2015.)
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Kaupungin sivistystoimen ICT-palveluiden kokonaisuuteen sisaltyvéat ohjelmistojen ja lait-
teiston liséksi myds tietohallinto seka tekninen ja pedagoginen tuki. Oppilaiden yleisessa
kaytossa on rajallinen maara tietokoneita, ja usein oppilaat kayttavat omia kannettavia
tietokoneitaan. Kurssikokeet, ja vuodesta 2016 alkaen, valikoidut ylioppilaskokeet jarjeste-
taan Abitti-ohjelmiston avulla. Ylioppilaskokeissa kokelaat kayttavat todennakoisesti omia

tietokoneitaan.
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4 Tietohallinto

Tietohallinto on organisaation toiminto, joka keskittyy organisaatiossa olevan tiedon tarkoi-
tuksenmukaiseen hallintaan, mm. yllapitamalla ja kehittdmalla tietojarjestelmia, tietokanto-
ja ja paatelaitteita organisaation vaatimusten ja tarpeiden mukaisesti. (TIVIA Ry 2015, 4.)
Tietohallintomallin mukaan tietohallinto on organisaatio, jonka vastuulla on keskeinen osa
ICT-toiminnosta. ICT-toiminnolla tarkoitetaan yrityksen koko tieto- ja viestintateknologian
aluetta. (ICT Standard Forum 2016, 16).

Tietohallinnon osa-alueet ja tehtavéat on kuvattu kattavasti ICT Standard Forumin kehitta-

massa ja yllapitamassa Tietohallintomallissa (Kuva 2). (ICT Standard Forum 2016, 1).

TOIMINNAN
KEHITTAMINEN

Lilketoimintayhteistydn
hallinta

Ohjaus, tavoitteet
ja viestinta

Ekosysteemin
hallinta

Konseptien
kehittaminen

Projektisalkun
hallinta

Lilketoimintaprosessien
kehittaminen

Palvelusalkun
hallinta

Liiketoimintatiedon
hallinta

Kuva 2. Lahde: Tietohallintomalli. Copyrights owned by ICT Standard Fo-

rum/Tekijanoikeudet ICT Standard Forum

Tietohallinnossa perusasioiden taytyy olla kunnossa, hallittuja ja mitattavissa yrityksen
koosta riippumatta. Tietohallinnon johtamisen keskeiset tehtavat eivat muutu olennaisesti
yrityksen tai organisaation koon mukana. ICT on télla hetkelld ja tulee tulevaisuudessa
olemaan kasvava kuluera yrityksille ja organisaatioille. Sen laadukas toteuttaminen vaatii
ammattitaitoisia ja liiketoimintaa ymmartavia inmisid. ICT on yrityksille ja organisaatioille
erittain tarkeé osa liiketoimintaa, silla liiketoiminnan kehittdminen ICT:n avulla on usein
tehokkain tapa sdastaa resursseja, parantaa tuottavuutta ja luoda uusia liiketoimintamah-
dollisuuksia pitkalla aikavalilla. Tietohallinnon on vastattava asetettuihin vaatimuksiin, jotta

tietohallinnolla on kyky yhdistaa ja yhtenaistaa liiketoimintaprosesseja liiketoiminnan
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kanssa. Tietohallinto on yksi yrityksen strategista voimavaroista, ja siksi sita taytyisi johtaa

strategiaan integroituna toimintona. (ICT Standard Forum 2012, 15, 17.)

Tieto- ja viestintatekniikan ammattilaiset ry:n vuonna 2014 julkaiseman IT-barometrin tu-
loksista kay ilmi, etta ICT:n soveltaminen ja johtaminen Suomessa ei ole edistynyt olete-
tulla tavalla viimeiseen seitsemaan vuoteen. Suomessa on yleisella tasolla hyvat tekniset
valmiudet ja kohtuullisen hyvat tiedolliset edellytykset digitaalisuuteen vastaamiseksi. Jal-
keen jaaminen kehityksessa on kumminkin kasvava uhka. Syyksi nostetaan heikko kyky
ICT:n soveltamisessa ja johtamisessa. Suomalaisista organisaatioista vain 10-20% on
korkeasti kyvykkaita ICT:n soveltajia ja johtajia. Myds hyvien kaytantdjen soveltaminen on
vahentynyt. Yleinen kasitys on, etté investoiminen ICT:hen luo talouden kehitys ja talous-
kasvua. ICT-investoinnit eivat kuitenkaan luo valitonta taloudellista kehitysta organisaati-
oille, vaan arvo muodostuu yleensa jalkisyklisesti, joten rahaa kaytetaan ICT:hen, kun sita
koetaan olevan. Uusien teknologioiden johtaminen ja kaytto liiketoiminnassa on hyvin va-
haistda, ja vain 2 % barometriin vastanneista kokee, etta hanen organisaatioillaan on sel-
keda strategia ja toimintasuunnitelma mainittujen teknologioiden johtamiseksi. Hyvat joh-
tamiskaytannot ja niiden noudattaminen korreloivat tilastollisesti erittéain vahvasti ICT:n
tuottamien hyotyjen seka organisaation ICT:n soveltamis- ja johtamiskyvyn kanssa. (TIVIA
Ry 2014, 2.)

4.1 Tietohallinnon tehtavéat

Tietohallinnon johtaminen koostuu viidesta eri osa-alueesta. Toiminnan kehittaminen ja-
lostaa liiketoiminnan kehittamiseen liittyvat aloitteet tietohallinnon toimenpiteiksi. Strategia
ja hallinto maarittavat, miten tietohallinto toimii ja luo lisdarvoa liikketoiminnalle. Hankinta ja
toimittajayhteisty0 vastaavat siitd, etta yrityksella on parhaiten liiketoiminnan tarpeisiin
vastaavat palvelut. Kehittdminen ja projektien johtaminen ovat tarkeité osia organisaation
pyrkimyksissa pysya kilpailukykyisena. Palveluiden johtaminen tarjoaa palveluita, jotka
mahdollistavat tehokkaan ja keskeytymattoman liiketoiminnan. (ICT Standard Forum
2016, 5.)

Tietohallinnolla on monia eri tehtavia ja rooleja kokonaistoiminnan yllapidossa ja kehitta-
misessa. Tietohallinnon kuuluu tukea ja kehittaa erityisesti tietoteknisia ratkaisuja, jotka
tukevat yrityksen tavoitteita, vastaavat yrityksen tarpeisiin ja parantavat sen kilpailukykya
markkinoilla esimerkiksi toimintojen automatisoinnilla ja tehokkaalla tiedon hyédyntamisel-
|&. Tietohallinnon odotetaan hankkivan ja tuottavan laadukkaita ja kustannustehokkaita
palveluita ja muita ratkaisuja, jotka helpottavat jokapaivaista ty6ta ja tukevat yrityksen

ydinliiketoimintaa. Tietohallinto toimii siis yhteensovittajana palveluiden ja muiden ratkai-
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sujen, eli tarjonnan seka yrityksen kysynnan valilla. Se avustaa liiketoimintaa tunnista-
maan tarpeensa ja loytamaan tarpeisiin mahdollisimman optimaaliset ratkaisut, sekéa
mahdollistaa liikketoimintastrategian ja tuottaa yritykselle lisdarvoa ja kasvumahdollisuuk-
sia. Tietohallinnon taytyy pitaa liketoiminta tietoisena alati kehittyvasta ICT-markkinasta ja
uusista palveluratkaisuista, jotta parhaat ratkaisut voidaan tarjota liiketoiminnalle. (ICT
Standard Forum 2012, 20-22, 37.)

Yhteisty0 liilketoiminnan kanssa on organisaation sisdisen ICT-toiminnan p&éaasiallinen ja
kaikista tarkein ohjausmekanismi. Liiketoimintayhteistydlla tarkoitetaan ylimméan johdon,
liketoimintojen ja tietohallinnon vélilla tapahtuvaa yhteistyota. Tavoitteina ovat toteuttaa
yrityksen strategisia ja liiketoiminnallisia tavoitteita ICT:n keinoin, paattaa projekteista ja
hankkeista, yrityksen investoinneista ja kehitystoimenpiteista, yllapitaa ja kehittaa liiketoi-
minnallisia prosesseja ja tietoja, turvata liiketoiminnan hairiéttomyys ja jatkuvuus seké
varmistaa yrityksen tietojen eheys ja ajantasaisuus. Yhteistyon onnistumiseksi vaaditaan
tietohallinnon, ICT-palveluntoimittajan ja liketoiminnan valinen yhteinen ymmarrys keskei-
sista asioista, yhteinen hallintamalli ja strategia, kieli ja kommunikointitavat ja -kanavat.
Tietohallinnon johdon on tarkeaa kommunikoida selkeésti ja aktiivisesti kehityshankkeis-
taan ja toiminnastaan yleisesti seka asiakkaiden etta sidosryhmien kesken. Jokaisen tie-
tohallinnon jasenen on tarkeaa pitaa huolta omasta roolistaan, tdydentaa muiden rooleja

ja toimia yhteisty6lla yhteisten tavoitteiden eteen. (ICT Standard Forum 2012, 30-31, 40.)

Tietohallinnon rooli liiketoiminnan kehittdmisessé on erityisen tarked, koska silla on mah-
dollisuuksia toimia liiketoimintarajojen yli ja katsoa kokonaisuutta tarkemmin ja laajemmin
yrityksen tai organisaation kokonaisarkkitehtuurin kannalta. Tietohallinnon tehtavana on
varmistaa kokonaisuuden hallittavuus ja tehokkuus ja auttaa koko organisaation kannalta
parhaiden ratkaisujen I0ytdmisessa. Liiketoiminta vastaa asiakkaiden ja keskeisten sidos-
ryhmien kohtaamisesta, yrityksen prosesseista seka organisaation tiedoista. Tietohallinto
taas vastaa naiden valisista jarjestelmista ja yhteisista palveluista. (ICT Standard Forum
2012, 37.)

4.2 Tietohallinnon prosessit

Tuotteet ja palvelut syntyvat prosessien kautta, joten prosessien laatu vaikuttaa suoranai-
sesti lopputuotteen laatuun ja toiminnan tehokkuuteen. Tehokas prosessi kuormittaa re-
sursseja mahdollisimman vahéan ja toimii ennustettavasti ja tarkasti. Prosessien tehok-
kaassa toteutuksessa tietojarjestelmilla on suuri rooli. Menestyva yritys pitaakin proses-
sien ja tietojarjestelmien kehittdmisen hyvin [&hell& toisiaan. Prosessien kehitysté on ta-

pahduttava seka sisalta- etté ulkoapain. Sisédisten prosessien toimivuudella ja tehokkuu-
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della poistetaan turhaa tyéta. On tarkedd myos nahda prosessien kehittdminen ulkoapéin,
jotta nédhdaan markkinoiden tarpeet ja yrityksen tarjonta naihin tarpeisiin. Myds prosesseil-
le on nimettava tavoitteet, mittarit ja omistajat. Esimerkiksi tietojarjestelmien muutos on
prosessi, joka aiheuttaa muutoksia muihinkin prosesseihin. Toisaalta, liiketoimintaproses-
seja voidaan muuttaa ja kehittda ilman tietojarjestelmien muutoksia. (ICT Standard Forum
2012, 42-45.)

4.3 Tietohallinnon toiminnan mittaaminen ja kehittaminen

Tietohallinnolla, kuten liiketoiminnalla, on oltava selkeat ja yksiselitteiset mittarit, tavoitteet
ja standardit, joiden mukaisesti tietohallintoa laadukkaasti toteutetaan. Tietohallintoa ko-
konaisuutena mitataan esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden, kustannustehokkuuden, palve-
luiden toimivuuden ja kehitystavoitteiden toteutumisen osalta. Tavoitteet on asetettava
koko tietohallinnolle seka pienemmille osille sité, kuten yksittéisille henkiléille ja osa-
toiminnoille. Tavoitteilla ja mittareilla ja niiden huolellisella suunnittelulla varmistetaan, etta
tietohallinnon omat tavoitteet tukevat ja palvelevat organisaation johdon maarittelemaa
strategiaa. Asiakastyytyvaisyytta mitataan loppukayttdja- ja paattajakyselyina, kuten tassa
opinnaytetyossa. (ICT Standard Forum 2012, 39.)

Tietohallinnon vaikutusta yrityksen tai organisaation kokonaistoimintaan on vaikeaa mita-
ta, ja siihen kykenevat vain harvat yritykset. Tama johtuu siita, etta tietohallinnon liséksi
liketoimintaan ja ydinprosesseihin vaikuttavat hyvin monet muut tekijat. On yleensa riitta-
vaa seurata esimerkiksi kustannusten ja saavutettujen lilkketoimintahy6tyjen kehittymisté ja
toteutumista. (ICT Standard Forum 2012, 39.)

TIVIA Ry:n vuoden 2014 IT-barometrissa on méaaritelty, kuinka noudattaa hyvia tietohallin-
tokaytantoja. ICT:ta taytyy johtaa ja kehittaa strategisena voimavarana, ja liiketoiminnassa
tarvittavia ICT-kyvykkyyksia on kehitettava systemaattisesti. ICT-ratkaisuille, -hankinnoilla
ja palveluille on asetettava liiketoimintaan sidotut, mitattavissa olevat ja selkeat tavoitteet,
joiden toteutumista seurataan aktiivisesti. ICT:n ja organisaation ydintoiminnan tavoitteet
on linjattava yhteen ja ICT:n hallintaa ja johtamista koskevat vastuut on jaettava selkeasti.
Liiketoimintaa ja siihen liittyvia tietoteknisia ratkaisuja ja palveluita on suunniteltava ja to-
teutettava kokonaisuutena. Tata kutsutaan kokonaisarkkitehtuuriksi. Investointeja ja muita
panostuksia ICT:hen on johdettava systemaattisesti. Uusien teknologioiden merkitys or-
ganisaation toiminnalle on harkittava ja toteutettava toimenpiteita sen mukaisesti. (TIVIA
Ry 2014, 20.)
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4.4 Tietohallinto tutkittavalla lukiolla

Kaupungin tietohallinto ja palvelutuotanto on suureksi osaksi ulkoistettu paikalliselle ICT-
alalla toimivalle osakeyhtitlle, joten osaamisen ja resursoinnin painopiste siirtyy lahinna
hankintatoimeen seka toiminnan suunnitteluun ja johtamiseen. Palveluntoimittaja tuottaa
tietohallintopalveluita kaupungille ja lahikunnille ja paikallisen seudun terveyskeskuksen
kuntayhtymalle seka IT-yllapito- ja tukipalveluita edelld mainituille lukuun ottamatta ter-
veyskeskuksen kuntayhtymaa. Yhtion omistavat kaupunki, lahikunnat seka kaupungin
seudun terveyskeskuksen kuntayhtyma. Yhtiossa tydskentelee vakituisesti 36 henkil6a.
Keskeisia asiakkaita ovat yhtion omistajat ja niiden kuntakonserneihin kuuluvat yhteisot.

Palveluntoimittaja toimittaa laitteet ohjelmistoineen, yhteydet seka tuki- ym. palvelut kau-
pungin lukiolle. Osa opettajien kayttdmista palveluista valittyy palveluntoimittajan kautta,
kuten Microsoft Office 365. Lukiolla tydskentelee TVT-tiimi, joka koostuu tietotekniikasta
kiinnostuneista ja osaavista lukio-opettajista. Kyseiseen ryhmaan kuuluu talla hetkella
nelja vakituisesti tydskentelevaa opettajaa. Ryhman jasenet kommunikoivat palveluntoi-
mittajan tyontekijoiden ja lukion valilla ja auttavat muita opettajia tietotekniikan kanssa.
Kaikki opettajat voivat ottaa yhteytta ongelmatilanteissa suoraan ICT-helpdeskiin, mutta
on suositeltua olla yhteydessa ensin TVT-tiimin jaseneen. Lukion oppilaita myds koulute-
taan ns. digitutoreiksi, jotka auttavat mahdollisuuksiensa mukaan oppilaita ja opettajia
tietoteknisissa asioissa. Heidan auttamiskykynsa on luonnollisesti melko rajallinen. Lukiol-
la ei ole varsinaista ICT-tukihenkiléa. Lukion henkilokunnan jasenilla eika sivistystoimen

hallinnolla ole jarjestelménvalvojan oikeuksia. (Pedagoginen suunnittelija 19.11.2015.)

Kaupungilla tydskentelevat tieto- ja viestintatyéryhma seka tietohallintotyéryhma. Kaupun-
gin oma tietohallintotyéryhma kokoontuu kuusi kertaa vuodessa. Kokousten puheenjohta-
jana toimii hallintojohtaja. Kaupungin hallituksen kokouksissa sivistystoimea edustaa pe-
dagoginen suunnittelija, joka toimii sivistystoimen ja opetuspalveluiden sisdisen tietohal-
linnon johdossa. Hallituksen tietohallintotyéryhma koostuu eri toimialueiden tietohallinnol-
lisista johtohenkil6ista ja edustajista. ICT-palveluntoimittajaa kokouksissa edustaa heidan

sihteerinsd. (Pedagoginen suunnittelija 25.2.2016.)

Tietohallinnon kokonaistoiminnan mittaaminen ei ollut mahdollista tdssa opinnaytetydssa.
Esimerkiksi palvelusopimukset ym. palveludokumentit pidettiin salassa tietosuojan nimis-
s4, joten niita ei pystytty hydodyntaméaan palveluiden laadun arvioinnissa. Pedagoginen
suunnittelija mainitsi, etta palvelusopimuksissa esimerkiksi reagointinopeudesta ei ole

tarkalleen sovittu, joten voidaan olettaa, ettd sopimukset saattaisivat kaivata paivitysta.
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Reagointinopeus ja muut palveluiden ominaisuudet ovat kumminkin aktiivisessa seuran-

nassa. (Pedagoginen suunnittelija 19.11.2015.)
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5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen ideointi ja suunnittelu alkoi kesalla 2015. Tutkimus suoritettiin verkossa kyse-
lylomakkeella, jonka ensimmainen versio lahetettiin kaupungin sivistystoimenjohtajalle ja
pedagogiselle suunnittelijalle tarkistettavaksi 19.10.2015. Kysymykset tarkistettiin ja arvioi-
tiin 21.10.2015. Palautteen jalkeen lomakkeen rakennetta ja kysymyksia muokattiin. Uusi
versio lahetettiin tarkistettavaksi 30.10.2015. Tutkimussuunnitelma lahetettiin tarkastetta-

vaksi 3.12.2016. Dokumentit hyvaksyttiin, ja tutkimusluvat myodnnettiin 14.12.2015.

Kysely luotiin Webropol-ohjelmalla ja linkki lomakkeeseen lahetettiin saatekirjeen kera
lukion rehtorille ja hanen kauttaan lukion opettajille vastattavaksi 6.1.2016. Kommunikaa-
tio-ongelmista johtuen opettajat saivat tietda kyselyn olevan auki vasta maanantaina
25.1.2016. Vastauksia tuli kolmena ensimmaisenda paivana 11 kappaletta. Maanantaina
8.2.2016 lahetettiin muistutusviesti opettajille, jotka eivat vield olleet vastanneet kyselyyn.
Muistutuksen myo6ta saapui kolme uutta vastausta. Viimeinen vastaus saapui 10.2.2016.
Kysely sulkeutui 11.2.2016 klo 21.00.

Vastausten analysointi ja yhteenveto alkoivat seuraavana paivana. Vastauksia saapui
yhteensé 16 kappaletta, joka on otoksena 40 % kohderyhmasté eli lukion opettajista. Ole-
tettu otos oli 25—-35 % opettajista, joten tavoite ylittyi positiivisesti. 16 vastaajasta 4 eli 25
% kalkista vastaajista oli TVT-tiimin jAsenopettajia, eli ts. kaikki TVT-tiimin jAsenopettajat
vastasivat kyselyyn. Osa kyselylomakkeen kysymyksista oli kohdistettu ainoastaan TVT-

tiimin jAsenopettajille, joten heidan vastauksensa olivat erittain arvokkaita.

Kysymyksia lomakkeessa oli 26 kappaletta TVT-tiimin jasenopettajille ja muille 23 kappa-
letta. Monivalintaisia kysymyksia oli 14 tai 17 kappaletta (riippuen vastaajasta) ja avoimia
kysymyksia oli 9 kappaletta (Hirsjarvi ym. 2009, 198—-199). Kyselyyn vastaamisen arvioitiin
kestavan n. 10-15 minuuttia. Vastaajista nelja eli 25 % kaikista vastaajista oli lukion TVT-
tiimin jAsenid. Kyselylomakkeeseen alun perin sisaltyi yksinkertainen tunnistautuminen
ian, sukupuolen ja tydkokemuksen perusteella, mutta se paatettiin poistaa anonymiteetin
sailymiseksi kaupungin toivomuksesta. Nain lisattiin myds tutkimuksen tulosten objektiivi-

suutta.

Lomake sisalsi monivalintakysymyksia seka avoimia kysymyksia, joihin voi vastata laa-
jemmin ja yksityiskohtaisemmin. Nain saadaan luotettavaa ja laadukasta dataa jota voi
tulkita jarjestelmallisesti. Suurin osa kysymyksisté oli kohdistettu kaikille opettajille, mutta
lomakkeessa oli myds ICT-helpdeskia eli tietoteknisia tukipalveluita koskevia kysymyksia,

joihin vastasivat vain TVT-tiimin jasenopettajat.
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5.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmat jaotellaan yleensa kahteen ryhmaan, kvalitatiiviseen eli laadulliseen
ja kvantitatiiviseen eli maaralliseen. Tutkimusmenetelmien eroista on keskusteltu jo pit-
k&an ja niitd on pyritty havainnollistamaan monin eri tavoin, kuten esittamalla dikoto-
mialuetteloita, taulukoimalla niiden tyypillisimpié piirteita rinnakkain ja laatimalla luokittelu-
ja. Nama jaottelut eivat erityisemmin auta kaytannon tutkimuksessa, vaan hahmottavat
yleislinjoja. Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus ovatkin tutkimuksellisia lahestymis-
tapoja, joita on vaikea erottaa tarkasti toisistaan. Ne nahd&én toisiaan taydentavina lahes-
tymistapoina, ei kilpailevina menetelmin&. Niita k&ytetdan usein rinnakkain, jolloin voidaan
saada parempi ote koko aineistojoukosta. Maarallinen vaihe voi toimia perustana laadulli-
sille vaiheille. Numerot ja merkitykset ovat riippuvaisia toisistaan. Tasta johtuen tarkoituk-
sena ei ole ndhda kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimusta toistensa vastakohtina. Mit-
taaminen sisaltaa kaikilla tasoilla kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen puolen. (Hirsjarvi, S.,
Remes, P. & Sajavaara, P. 2009, 135-138.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa korostetaan yleispatevia syyn ja seurauksen lakeja. Kes-
keisia tekijoitd ovat aiempien tutkimusten johtopaattkset, aiemmat teoriat, hypoteesit,
kasitteiden méaarittely, aineistonkeruusuunnitelmat, tutkittavien henkildiden valinta, aineis-
ton saattaminen tilastollisesti kdsiteltavaan muotoon ja paatelmien teko tilastolliseen ana-
lyysiin perustuen. (Hirsjarvi ym. 2009, 139-140.) Kanasen mukaan kvantitatiivinen tutki-
mus edellyttaé ilmién ja siihen vaikuttavien tekijoiden tuntemista. Kvantitatiivinen tutkimus
koostuu hyvin pitkalti tekijoiden eli muuttujien mittaamisesta, niiden suhteiden valisten
vuorovaikutusten laskemisesta ja tekijoiden esiintymisen maaréllisesta laskemisesta. Te-
kijat eli muuttujat saadaan ilmi6ita selittéavistd malleista ja teorioista. Jos tekijoista ei ole
tietoa, taytyy tekijat ensin selvittda ja rakentaa selvityksen pohjalta malli tai teoria. Tassa
auttavat laadullinen tutkimus ja sen tutkimusmenetelmét. (Kananen 2011, 12-13.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa korostetaan erityisesti laatua ja merkityksia. Merkityksissa
olennaista on erojen tunnistaminen. Taten on ymmarrettava ero sen valilla, miten asiat
ovat, ja miten ne voivat olla toisin. Lahtdkohtana kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutki-
muksessa on todellisen elaméan kuvaaminen. Kohdetta pyritdén kuvailemaan mahdolli-
simman kokonaisvaltaisesti. Tutkimuksessa on otettava huomioon, ettd arvolahtdkohdista
ei voida sanoutua irti, silla arvot muovaavat sitd, miten tutkittavia ilmidita pyritaan ymmar-
tamaan. Objektiivisuutta perinteisessa mielessa on mahdotonta saavuttaa, silla tutkija ja
se, mitd tiedetdan, kietoutuvat saumattomasti toisiinsa. Kvalitatiivisen tutkimuksen pyrki-

myksena on ennemmin l6ytaa tai paljastaa tosiasioita kuin todentaa jo olemassa olevia
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(totuus)vaittamia. Tarkeimmat kasitteet on myds maariteltava selkeasti ja aineiston ra-
jaukset on tehtava tarkkaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 157, 160-161.)

Aineiston kokoaminen tapahtuu luonnollisissa, todellisissa tilanteissa. Tiedon keruussa
suositaan ihmista; Tutkija luottaa enemman omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin kuin
mittausvalineilla hankittavaan tietoon. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan myos
induktiivista analyysia; tutkijan padmaaréana on paljastaa odottamattomia tuloksia, ja siksi
lAhtokohtana ei ole teorioiden tai hypoteesien testaaminen vaan yksityiskohtainen ja mo-
nipuolinen aineiston tarkastelu. Naiden metodien avulla tutkittavien nakokulmat ja "aani”
paasevat esille. Tallaisia metodeja ovat esimerkiksi diskursiivinen analyysi, erilaiset haas-
tattelut ja osallistuva havainnointi. Tutkimuksen kohderyhma valikoidaan tarkoituksenmu-
kaisesti ja harkitusti, ei satunnaisotoksen menetelmaa kayttaen. Myos tutkimussuunnitel-
ma muotoutuu tutkimuksen edetessa jatkuvasti. Tutkimus toteutetaan dynaamisesti ja
joustavasti, ja suunnitelmia muokataan olosuhteiden mukaisesti. Tapaukset tutkitaan ai-
nutlaatuisina, ja aineisto tulkitaan sen mukaisesti. Ominaista kvalitatiiviselle tutkimukselle
on se, etta ei ole selkeaa oikeaa ja vaaraa tapaa toteuttaa tutkimusta, vaan jokainen tut-

kimus on ainutlaatuinen tekijakohtaisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 164—-165.)

Tassa opinnaytetydssa yhdisteltiin laadullista eli kvalitatiivista ja maarallista eli kvantitatii-
vista tutkimusmenetelmaa. Paaasiallisena tutkimusotteena oli kumminkin laadullinen. Tut-
kimuksen tarkoituksena oli tutkia ja ymmartaé tarkkaan valikoidun ryhméan kokemia ilmidi-
ta kokonaisvaltaisesti luonnollisessa tydskentely-ympéristossa, jonka takia paadyttiin laa-
dulliseen tutkimukseen. Tutkimusmenetelmien yhteiskaytt6a kutsutaan triangulaatioksi
(Hirsjarvi ym. 2009, 233). Tutkimus oli tarkoitukseltaan kartoittava; tarkoituksena oli selvit-
t&d& vahan tunnettua ilmiota, etsia uusia nakokulmia ja ymmartaa keskeisia teemoja (Hirs-
jarvi ym. 2009, 138). Tutkimus oli ensimmainen ko. lukion ICT-palveluiden laatua kasitellyt
tutkimus. (Pedagoginen suunnittelija 19.11.2015.)

Kyselylomake on usein aineistonkeruumetodina maaréallinen, mutta tassa tapauksessa
lomake sisalsi myos paljon laadullisia, avoimia kysymyksia. Taman takia se oli ns. puo-
listrukturoitu kyselylomake. (Hirsjarvi ym. 2009, 193-194) Aineistoa kerattiin myds puo-
listrukturoiduilla teemahaastatteluilla, (Hirsjarvi ym. 2009, 208-209) joita jarjestettiin ope-
tuspalveluiden pedagogisen suunnittelijan ja opinnaytetyon tekijan kesken. Kyselylomak-
keen etuja ovat mm. laaja tutkimusaineisto ja eri asioiden kysyminen monipuolisesti, te-
hokkuus ja nopea kasittely ja analysointi (Hirsjarvi ym. 2009, 195-196). Haastattelun etuja
ovat mm. aineistonkeruun joustavuus tilannekohtaisesti, aiheiden jarjestyksen sdately ja

vastausten tulkinta, syvallisyys ja monimuotoisuus (Hirsjarvi ym. 2009, 205-206).
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Kyselylomake valittiin tiedonkeruumetodiksi koska se on kattava keino kerata laajalti maa-
rallista dataa, kuten yleisia mielipiteitd ja trendeja kohdealueelta. Digitaalisesta kyselylo-
makkeesta saatavaa tietoa on helppo hallita ja analysoida, kyselylinkki on nopea jakaa
kaikille opettajille ja ohjelmasta saadaan valmiita kaavioita eri kysymysten tulkintaan. Vas-
taaminen on nopeaa ja sen voi tehda missa ja milloin vain. Avoimet kysymykset tarjoavat
laadullisen tutkimuksen nakokulmia opinnaytetydhon. Suurin syy kohderyhman valinnalle
on ylioppilaskirjoitusten muuttuminen séhkoisiksi, Suomen koulutustason sailyvyys ja tie-
toyhteiskunnan nopea kehitys. Haastattelu oli puolestaan monipuolisin ja syvallisin keino
keraté yksityiskohtaista ja laadukasta tietoa kaupungin pedagogiselta suunnittelijalta. Me-
netelmien valintaan vaikuttivat myos esimerkiksi tutkimuksen kohderyhman koko ja tavoi-
tettavuus ja tutkittavien ilmididen ominaisuudet. Lukio-opettajien aikataulujen ja koko-
naismaaran vuoksi riittdvan haastatteluotoksen saanti olisi todennakaoisesti ollut todella

haastavaa.

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikutti myds anonymiteetti; haastattelut eivat tulleet kysy-
mykseen ajankaytollisista ja tietosuojallisista syista. Otos olisi ollut vaarassa jaada pie-
neksi ja vastaajat olisivat voineet kokea, etteivat he voi vastata rehellisesti. Kyselylomak-
keen anonymiteetti ja sosiaalisen kontaktin puute mahdollistivat sen, etta kysymyksiin voi

vastata ilman huolta vastaajan identifioinnista.

Tutkimus toteutettiin case studyna. Case studyt tyypillisesti sisaltavat yksityiskohtaista ja
intensiivista tietoa yksittéisesta tapauksesta tai pienesta joukosta tapauksia. Tutkimuksen
kohteena on yksild, ryhma tai yhteiso, tassé tapauksessa yksittaisen lukion opettajakunta.
Kiinnostuksen kohteena ovat useasti prosessit. Tapauksia tutkitaan luonnollisissa tilan-
teissa ja aineistoa kerataan useilla eri metodeilla; tdssa tapauksessa standardoidussa
muodossa kyselylomakkeella seké haastattelujen avulla. Tavoitteena on tyypillisimmin
ilmididen kuvailu. (Hirsjarvi ym. 2009, 134-135.) Tutkimuksessa oli my6s piirteita survey-
tutkimuksesta, mutta survey-tutkimusten toteutuksessa aineisto kerataan yleisesti struktu-

roidummassa muodossa kuin case studyissa. (Hirsjarvi ym. 2009, 134-135.)

5.2 Aineistokeruun suunnittelu

Kyselylomakkeen suunnittelussa taytyi erityisesti ottaa huomioon kohderyhma, jolle kysely
l[&hetettiin. Opettajat ovat oletettavasti kiireisia tyotehtaviensa vuoksi, joten kyselylomak-
keen tayttod ei saanut vieda liian kauan aikaa. Mikali kyselylomakkeen taytto olisi ollut ai-
kaa vievaa ja vaivalloista, olisi vastausprosentti voinut jaada matalaksi, jolloin tutkimuksen
luotettavuus olisi karsinyt. Samalla taytyi ottaa huomioon, ettei lomakkeesta tulisi sisallol-

téaan liian lyhyt ja suppea, jolloin riskin& puolestaan olisi ollut yliyksinkertaistaminen ja tu-
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losten laadun karsiminen. Kysymysten muotoilu ja sanavalinnat yritettiin optimoida mah-
dollisimman ymmarrettavadn muotoon opettajille. Suurin osa lomakkeen kysymyksista oli
pakollisia, jotta jokaisen vastaajan ndkemykset saataisiin ainakin yleiselld tasolla melko
tarkasti selvitettya. Osa kysymyksista jatettiin kuitenkin vapaaehtoisiksi. Nain tehtiin sen
takia, etta oli oletettavaa, etta opettajien vastaamiseen kaytetty aika, motivaatio ja mielen-
kiinto ICT-palveluiden toimintaa kohtaan vaihtelevat ainakin jonkin verran. Talla haluttiin
varmistaa se, ettd saadaan mahdollisimman useita vastauksia, ja ettéa kukaan ei jattaisi
vastaamatta sen takia, etta vastauksissa olisi "pakko” avata henkilokohtaisia nakemyksi-
aan laajasti.

Oletuksena oli etteivat kaikki opettajat ole tietoteknisesti erityisen valveutuneita, ja siksi
my0s keskeisimmat kasitteet selitettiin heti kyselyn aluksi. Kaikki opettajat eivat mydskaan
kayta samoja palveluita, ohjelmistoja ja laitteita. My®s opettajien yksilokohtaisen tietotek-
niikan hyédyntamisasteen oletettiin vaihtelevan ainakin jonkin verran. Tietotekniseen val-
veutuneisuuteen ja hyédyntamisasteeseen voidaan olettaa vaikuttavan esimerkiksi opetta-
jan ik&, opetettava oppiaine seka henkilokohtainen mielenkiinto ja asenteet tietotekniikkaa

kohtaan.

Kyselylomakkeen avoimet eli vapaasti vastattavat kysymykset analysoidaan laadullista
tutkimusotetta kayttden. Monivalintaisia kysymyksia tulkitaan maarallisella seka laadulli-
sella tutkimusotteella ja niitéa kaytetdan yleisten mielipiteiden ja kokemusten havaitse-
miseksi. Kyselylomakkeen maarélliset kysymykset olivat muodoltaan 5-asteinen Likertin
asteikko. (Hirsjarvi ym. 2009, 197, 200.) Monivalintaisissa kysymyksissa keskimmainen
vaihtoehto oli jokaisessa kysymyksessa 'En osaa sanoa’. Tama lisasi tutkimustulosten
objektiivisuutta, koska opettajien ei ollut pakko vastata ainoastaan negatiivisesti tai positii-

visesti vaan saatavilla oli neutraali vaihtoehto.

Kysymyslomakkeet kéasiteltiin anonyymisti ja luottamuksellisesti. Tuloksia verrataan myos
muihin samankaltaisiin tieteellisiin julkaisuihin ja tutkimuksiin. Tiedot analysoidaan mah-
dollisimman objektiivisesti mutta myds mahdolliset inhimilliset virheet otetaan huomioon,
mikali vastauksien eheydessé esiintyy merkittavid poikkeuksia. Kysymyslomake 6ytyy
kohdasta Liite 1.

Kyselylomakkeen kysymykset suunniteltiin teoriataustan ja muun selvityksen pohjalta,
keskittyen ilmididen tarkasteluun opettajien nakokulmasta. Kysymysten suunnittelussa
huomioitiin my6s palveluntuottajan nakdkulma. Ensimmainen lahetetty versio lomakkeen

mallista kaytiin [&pi kaupungin sivistystoimenjohtajan ja pedagogisen suunnittelijan kans-
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sa. Lomaketta muokattiin heidan ndkemystensa ja toivomustensa mukaisesti, jotta lomake

olisi muotoilultaan optimoitu opettajien vastattavaksi.

Lomakkeen testaus on valttaméatonta, joten lomakkeen toiminta testattiin opinnaytetydn
tekijan toimesta, tayttamalla lomake itse useita kertoja onnistuneesti ja ajamalla Webropo-
lin omalla lomakkeen testausjarjestelmall& kolmessa eri erassé useita kymmenia testivas-
tauksia (Hirsjarvi ym. 2009, 204).

5.3 Tutkittavat

Tutkimusaineisto kerattiin kyseessa olevan lukion opettajille lahetetylla, puolistrukturoidul-
la kyselylomakkeella. Kyselylomake toteutettiin anonyymisti. Vakituisesti lukiolla tydsken-
televia opettajia on 40 ja odotettu vastausprosentti oli 25—35 % kohderyhmasta eli 10-14
opettajaa. Opettajien ikgjakautuma on n. 30—60 ikavuotta ja keski-ika on n. 45 ikavuotta.

Lomakkeella selvitettiin opettajien mielipiteita ja kokemuksia opetuksen digitalisaatiosta
seka tietoteknisista palveluista ja niiden kaytosta jokapaivaisessa opetustydssaan. Naiden
tietojen perusteella tutkittiin ICT-palveluiden laatua opettajien nékdkulmasta. Lisaksi tutkit-

tiin tietohallinnon rakennetta ja mahdollisia keinoja nostaa ICT-palveluiden laatutasoa.
Tutkimuksen kohderyhmaksi valikoituivat lukio-opettajat opinnaytetydn tekijan henkilékoh-

taisen mielenkiinnon, aihealueen ajankohtaisuuden ja havaitun, todellisen tarpeen perus-

teella.
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6 Tutkimuksen tulokset

Tulosten perusteella opettajat olivat osittain tyytymattémia ICT-palveluita kohtaan. Kysy-
mykset oli aseteltu ja ryhmitelty teema- ja asiakohtaisesti, jotta I6ydettaisiin mahdollisim-
man yhdenmukaisia ja tarkkoja vastauksia. Ensimmaiset kolme kysymysta (1-3) kasitteli-
vat opettajien tydssaan kayttamien tietoteknisten ohjelmistojen laatua. Seuraavat kolme
kasittelivat puolestaan tietoteknisten laitteiden laatua (4-6). Kysymyksilla 7 ja 8 pyrittiin
selvittamaan opettajien saamaa koulutusta ja perehdytysta ja naiden vaikutusta tietotek-
niikan hyédyntamiseen heidan tydssaan. Seuraavat viisi kysymysta selvittivat tietoteknii-
kan avulla saavutettua todellista hydtya koskien opetuskayttod, oppituntien valmistelua,
kommunikointia ja dokumentin- ja tiedonhallintaa (9-13). Kysymys 13 selvitti opettajien
kasityksia oppilaiden saavuttamasta hyodysta ICT-palveluiden avulla. Seuraavat kolme
kysymysta oli kohdistettu TVT-tiimin jAsenopettajille ja niiden avulla oli tarkoitus selvittaa
ulkoistetun ICT-helpdeskin toimintaa (14-16). Maarallisten kysymysten jéalkeen vuorossa
olivat laadulliset kysymykset.

Ensimmaiset nelja laadullista, avointa kysymysté koskivat tietoteknisia ongelmia ja haas-
teita ja niiden ratkaisuja. (17-20) Seuraavat kaksi kysymysta kasittelivat tietoteknisten lait-
teiden ja ohjelmistojen kehitysta viimeisen kahden vuoden aikana. (21-22) Kysymys 23
kasitteli digitalisaation ja ICT-palveluiden vaikutusta opettajien tyon suunnitteluun ja toteu-
tukseen. Loppuosan kysymykset toimivat mielipiteiden ja nakemysten "yhteenvetona”,
siséltaen kysymyksia ICT-palveluiden kokonaisuudesta ja palveluiden kehittdmisesta.
Viimeiseen kysymykseen sai avata omia nakemyksia laajemmin ja antaa vapaamuotoista

palautetta ICT-palveluista.
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1. ICT-palveluiden tarjopamat ohjelmistot ovat kayttajaystavallisia ja helppokayttoisia.

=l

o 1] 1]
Lo i o ) P
i i {xﬁi& & r_-.?ﬁ:b *b@&
ﬁé@a &&9& & ﬁ@é\ﬂfb @ﬁ’ﬁﬁ
Ja i 2" 5 -
b \5&‘:"6& Eﬁ‘{.f-" "Sa‘ .f\_ﬁf.':"‘o

Kaavio 1: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttdessa ohjelmistojen kayttajaystaval-

lisyydesta ja helppokayttoisyydesta.

Ensimmaisessa kysymyksessa mitattiin opettajien kayttamien tietoteknisten ohjelmien
kayttomukavuutta ja kayttajaystavallisyyttd. Kysymykseen vastaaminen oli pakollista, ja
siihen vastasi taten 16 opettajaa. Vastausten jakautumista kuvaa Kaavio 1.

Aaripaiden vaihtoehdot eli 'Taysin eri mieltd ja 'Taysin samaa mieltd’ eivit saaneet yhtéa-
k&an vastausta. Yleisin vastaus oli 'Jokseenkin samaa mieltd’. Seitseman vastaajaa el
43,75 % kaikista vastanneista oli jokseenkin samaa mielta vaitteen kanssa. Viisi vastaajaa
eli 31,25 % oli puolestaan jokseenkin eri mielta vaitteen kanssa. Nelja vastaajaa eli 25 %
vastaajista oli neutraalilla nédkdkannalla tai ei osannut sanoa mielipidettaén kaytettavien
ohjelmien kayttajaystavallisyydesta ja helppokayttdisyydesta. Keskiarvo vastauksille ol
3,13 eli vahva neutraali vaihtoehto 'En osaa sanoa’.

Tuloksista voidaan paatella yleisen mielipiteen olevan melko neutraali. Hajontaa tuloksis-

sa oli melko vahan, kaikki kolme vastauksen saanutta vaihtoehtoa saivat melko tasaisesti
vastauksia. Vastausten keskiarvo oli maltillisesti positiivinen.
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2. ICT-palveluiden tarjoamat ohjelmistot ovat toiminnaltaan luotettavia ja sujuvia.

o 0 0
o S o 2 o
i d t‘ﬁ@& & e’fﬁ@ ﬁ'ﬁé
o B < Ty ol
{aﬁ“—*@ £ @® A
=
‘hﬁw@a Eﬁ‘{- a -r\-ﬁi-e

Kaavio 2: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttdessa ohjelmistojen toiminnan luo-

tettavuudesta ja sujuvuudesta

Toinen kysymys kartoitti opettajien mielipiteitd kayttdmiensa ohjelmistojen luotettavuudes-
ta ja sujuvuudesta. Kysymykseen vastaaminen oli pakollista, joten siihen vastasivat kaikki
16 opettajaa. Vastausten jakautumista kuvaa Kaavio 2.

Aaripaiden vaihtoehdot eli 'Taysin eri mieltd ja 'Taysin samaa mieltd’ eivat jalleen saaneet
yhtdkaéan vastausta. Selvasti yleisin vastaus oli 'Jokseenkin samaa mieltd’. Yhdeksan
opettajaa eli 56,25 % vastaajista oli jokseenkin samaa mielta vaitteen kanssa. Vastaajista
viisi eli 31,25 % oli jokseenkin eri mieltd vaitteen kanssa. Kaksi vastaajaa eli 12,5 % vas-
taajista oli neutraalilla nakdkannalla tai ei osannut sanoa mielipidettdan ohjelmistojen toi-
minnan luotettavuudesta ja sujuvuudesta. Keskiarvo vastauksille oli 3,25 eli vahva neut-

raali vaihtoehto 'En osaa sanoa’.
Selvasti suurin osa vastaajista oli jokseenkin samaa mielta vaitteen kanssa, ja vastausten

keskiarvo oli positiivinen. Hajontaa oli hieman enemman kuin kysymyksessa 1, joten vas-

taajilla oli selvasti myds negatiivisia kokemuksia.
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3. ICT-palveluiden tarjoamat ohjelmistot ovat ominaisuuksiltaan riittavia tyoni tarpeisiin.
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Kaavio 3: Vastaajien méara mielipiteen mukaan kysyttdessa ohjelmistojen ominaisuuksien
riittdvyydesta

Kolmas kysymys selvitti ICT-palveluiden tarjoamien ohjelmistojen ominaisuuksien riitta-
vyytta opettajien tarpeisiin. Kysymys oli pakollinen eli silhen vastasi 16 opettajaa. Vas-

tausten jakautumista kuvaa Kaavio 3.

Aaripaiden vaihtoehdot eli 'Taysin eri mieltd’ ja 'Taysin samaa mieltd’ eivat saaneet yhta-
kaan vastausta. Selvasti yleisin vastaus oli 'Jokseenkin samaa mieltd’. Yhdeksan vastaa-
jaa eli 56,25 % vastaajista oli jokseenkin samaa mielté vaitteen kanssa. Nelja vastaajaa
eli 25 % vastaajista oli neutraalilla nakdkannalla tai ei osannut sanoa mielipidettdéan oh-
jelmistojen ominaisuuksien riittavyydesta. Kolme vastaajaa eli 18,75 % oli jokseenkin eri

mielta vaitteen kanssa. Keskiarvo vastauksille oli 3,38 eli vahva 'En osaa sanoa’.

Keskiarvo oli jalleen positiivinen, kuten aiemmissa ohjelmistoja koskeneissa kysymyksis-

sa. Negatiivisia kokemuksia oli selvasti vahemman kuin positiivisia.
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4. ICT-palveluiden tarjoamat laitteet ovat kayttajaystavallisia ja helppokayttoisia.
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Kaavio 4: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttdessa tietoteknisten laitteiden kéayt-
tajaystavallisyydesta ja helppokayttoisyydesta

Kysymys 4 kartoitti opettajien mielipiteité ja kokemuksia kayttamiensa tietoteknisten lait-
teiden kayttajaystavallisyydesta ja helppokayttdisyydesta. Kysymys oli pakollinen, ja sii-
hen vastasi 16 henkiloa. Vastausten jakautumista kuvaa Kaavio 4.

Aéaripaiden vaihtoehdot eli 'Taysin eri mieltd’ ja 'Taysin samaa mieltd’ eivat saaneet yhtéa-
k&an vastausta. Selvasti yleisin vastaus oli 'Jokseenkin samaa mieltd’. Kymmenen vas-
taajaa eli 62,5 % vastaajista oli jokseenkin samaa mieltd vaitteen kanssa. Nelja vastaajaa
eli 25 % oli jokseenkin eri mieltd vaitteen kanssa. Kaksi vastaajaa eli 12,5 % vastaajista ol
neutraalilla nakékannalla tai ei osannut sanoa mielipidettéaan laitteiden kayttajaystavalli-
syydesta ja helppokayttbisyydestd. Keskiarvo vastauksille oli 3,38 eli vahva ’En osaa sa-

noa.

Keskiarvo oli melko positiivinen, ja positiivisia kokemuksia oli huomattavasti enemmaén

kuin neutraaleja ja negatiivisia kokemuksia.
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5. ICT-palveluiden tarjoamat laitteet ovat riittdvan tehokkaita ja nopeatoimisia.
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Kaavio 5: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttdesséa opettajien kayttamien tieto-

teknisten laitteiden tehokkuudesta ja nopeatoimisuudesta

Viides kysymys kartoitti ICT-palveluiden tarjoamien tietoteknisten laitteiden tehokkuutta ja
nopeatoimisuutta. Kysymys oli pakollinen, joten siihen vastasi 16 henkil04. Vastausten
jakautumista kuvaa Kaavio 5.

Vaihtoehto 'Taysin samaa mieltd’ ei saanut yhtdkaan vastausta. Yleisin vastaus oli 'Jok-
seenkin eri mieltd’. Seitseman vastaajaa eli 43,75 % vastaajista oli jokseenkin eri mielta
vditteen kanssa. Nelja vastaajaa eli 25 % oli jokseenkin samaa mielta vaitteen kanssa.
Kolme vastaajaa eli 18,75 % vastaajista oli taysin eri mielta vaitteen kanssa. Kaksi vastaa-
jaa eli 12,5 % vastaajista oli neutraalilla nakdkannalla tai ei osannut sanoa mielipidettaan
laitteiston tehokkuudesta ja nopeatoimisuudesta. Keskiarvo vastauksille oli 2,44 eli vahva

"Jokseenkin eri mieltd’.

Vastausten keskiarvo oli selvasti negatiivinen. Positiivisia ja neutraaleja mielipiteité oli

selvasti vahemman kuin negatiivisia. Vastausten hajonta oli myds melko suuri.
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6. ICT-palveluiden tarjoamat laitteet ovat toiminnaltaan luotettavia.

s 2 o 2 i
N & \‘5@% "3# f_-.?ﬁ:b ’b@&
-2 g B o P
-l &gﬁ {:90‘:" ’ ¥l
@ .hﬁw‘-"a hﬁ\k'% & -q%‘-q’@

Kaavio 6: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttdessa tietoteknisten laitteiden toi-

minnan luotettavuudesta

Kuudes kysymys kasitteli ICT-palveluiden tarjoamien laitteiden luotettavuutta. Kysymys ol
pakollinen, ja siihen vastasi 16 henkil6d. Vastausten jakautuminen on kuvattu Kaaviossa
6.

Vaihtoehto 'Taysin samaa mieltd’ ei saanut yhtakaan vastausta. Yleisin vastaus oli "Jok-
seenkin eri mieltd’. Kahdeksan vastaajaa eli 50 % vastaajista oli jokseenkin eri mielta vait-
teen kanssa. Viisi vastaajaa eli 31,25 % oli jokseenkin samaa mielta vaitteen kanssa.
Kaksi vastaajaa eli 12,5 % vastaajista oli téysin eri mielta vaitteen kanssa. Yksi vastaaja
eli 6,25 % vastaajista oli neutraalilla ndkdkannalla tai ei osannut sanoa mielipidettaan lait-
teiston toiminnan luotettavuudesta. Keskiarvo vastauksille oli 2,56 eli heikko 'En osaa sa-

noa’.
Vastaajilla oli selkeat mielipiteet, vain yhden opettajan vastatessa 'En osaa sanoa’. Kes-

kiarvo oli jokseenkin negatiivinen. Neutraaleja ja positiivisia vastauksia oli selvasti va-

hemman kuin negatiivisia, ja vastausten hajonta oli melko suuri.
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7. Olen mielestani saanut riittdvasti perehdytysta ohjelmistojen ja laitteiden kayttéon.
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Kaavio 7: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttdesséa perehdytyksesta ohjelmisto-
jen ja laitteiden kayttéon

Seitsemannessa kysymyksessé kysyttiin saadusta perehdytyksesta tietoteknisten ohjel-
mistojen ja laitteiden kayttoon. Kysymys oli pakollinen, ja siihen vastasi 16 henkilo&. Vas-

tausten jakauma on kuvattuna Kaaviossa 7.

Vaihtoehdot 'Taysin samaa mieltd’ ja 'En osaa sanoa’ eivat saaneet yhtdkaan vastausta.
Selkeasti yleisin vastaus oli "Jokseenkin samaa mieltd’. Kymmenen vastaajaa eli 62,5 %
oli jokseenkin samaa mielta vaitteen kanssa. Viisi vastaajaa eli 31,25 % vastaajista oli
jokseenkin eri mielta vaitteen kanssa. Yksi vastaaja eli 6,25 % vastaajista oli taysin eri

mielta vaitteen kanssa. Keskiarvo vastauksille oli 3,19 eli vahva 'En osaa sanoa’.
Vastaajilla oli jalleen hyvin selkea nakemys perehdytyksesta, eika yhtakaan 'En osaa sa-

noa’ -vastausta saapunut. Hajontaa oli jalleen melko paljon, mutta positiivisia vastauksia

saapui jonkin verran enemman kuin negatiivisia.
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8. Osaan mielestani hyddyntéaa laitteita ja ohjelmistoja tydtani helpottavalla tavalla.
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Kaavio 8: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttdessa opettajien kyvyista hyddyn-

taa laitteita ja ohjelmistoja tyotéa helpottavalla tavalla

Kahdeksas kysymys kasitteli opettajien kasityksia omista kyvyistaan hyddyntéaa tietotekni-
sia ohjelmistoja ja laitteita heidan tyotansa helpottavalla tavalla. Kysymys oli pakollinen,

joten siihen vastasivat kaikki 16 henkilda. Vastausten jakauma on kuvattuna Kaaviossa 8.

Vaihtoehto 'Taysin samaa mieltd’ ei saanut yhtdkaan vastausta. Selvasti vastatuin vaihto-
ehto oli 'Jokseenkin samaa mieltd’. 11 vastaajaa eli 68,75 % oli jokseenkin samaa mielta
vditteen kanssa. Kaksi vastaajaa eli 12,5 % vastaajista oli jokseenkin eri mielta vaitteen
kanssa. Kaksi vastaajaa eli 12,5 % vastaajista oli neutraalilla nakékannalla tai ei osannut
sanoa mielipidettaén kyvyistaan hyddyntaa laitteita ja ohjelmistoja tyétddn helpottavalla
tavalla. Yksi vastaaja eli 6,25 % vastaajista oli taysin eri mieltd vaitteen kanssa. Keskiarvo

vastauksille oli 3,44 eli vahva ’En osaa sanoa’.
Suurin osa vastauksista oli neutraaleja tai positiivisia, ja vain harva oli vastannut olevansa

eri mieltd. Vaikka yleinen mielipide olikin positiivinen, ei silti yntdkaan 'Taysin samaa miel-

t&’ -vastausta saapunut.
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9. Kuinka paljon sinulle on hyotya ICT-palveluista ja digitalisaatiosta opetuskaytdssa?
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Kaavio 9: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttdessa ICT-palveluiden ja digitali-

saation hyodyista opetuskaytossa

Yhdekséannessa kysymyksessa selvitettiin opettajien ICT-palveluiden ja digitalisaation
kautta saamia hyotyja. Kysymys oli pakollinen eli siihen vastasi 16 henkil6a. Vastausten

jakauma on kuvattuna Kaaviossa 9.

11 vastaajaa eli 68,75 % vastaajista koki, ettd ICT-palveluista ja digitalisaatiosta opetus-
kaytdssa on melko paljon hyotya. Kaksi vastaajaa eli 12,5 % vastaajista oli neutraalilla
nakokannalla tai ei osannut sanoa mielipidettaan ICT-palveluiden ja digitalisaation hyo-
dyista opetuskaytdssa. Yksi vastaaja eli 6,25 % vastaajista koki, ettd ICT-palveluista ja
digitalisaatiosta opetuskaytdssa on erittdin paljon hyétya. Yksi vastaaja eli 6,25 % vastaa-
jista koki, ettd ICT-palveluista ja digitalisaatiosta opetuskaytéssa on melko vahan hyotya.
Yksi vastaaja eli 6,25 % vastaajista koki, ettd ICT-palveluista ja digitalisaatiosta opetus-
kaytdssa on erittdin vahan hyottya. Keskiarvo vastauksille oli 3,63 eli heikko 'Melko paljon’.

"Melko paljon’ oli ylivoimaisesti vastatuin vaihtoehto. Tama kertoo positiivisista nakemyk-
sista. Kysymys oli sarjan ensimmainen, johon saapui vastauksia kaikkiin eri vaihtoehtoi-

hin. Keskiarvo oli selkeésti positiivinen.
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10. Kuinka paljon sinulle on hyétya ICT-palveluista ja digitalisaatiosta oppituntien valmis-

telussa?

Kaavio 10: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttdessa kysyttdessa ICT-

palveluiden ja digitalisaation hyddyista oppituntien valmistelussa

Kysymyksessa 10 selvitettiin opettajien ICT-palveluiden ja digitalisaation kautta saamia
hyotyja oppituntien valmistelussa. Kysymys oli pakollinen, ja siihen vastasi 16 henkil6a.
Vastausten jakauma on kuvattuna Kaaviossa 10.

Vaihtoehto 'En osaa sanoa’ ei saanut yhtdkaan vastausta. Yleisin vastaus oli 'Melko pal-
jon’. Yhdeksan vastaajaa eli 56,25 % vastaajista koki, etté ICT-palveluista ja digitalisaa-
tiosta oppituntien valmistelussa on melko paljon hyoétyd. Nelja vastaajaa eli 25 % vastaa-
jista koki, ettéd ICT-palveluista ja digitalisaatiosta oppituntien valmistelussa on melko va-
han hyotya. Kaksi vastaajaa eli 12,5 % vastaajista koki, etté ICT-palveluista ja digitalisaa-
tiosta oppituntien valmistelussa on erittéin paljon hyotya. Yksi vastaaja eli 6,25 % vastaa-
jista koki, ettd ICT-palveluista ja digitalisaatiosta oppituntien valmistelussa on erittain va-
héan hyotya. Keskiarvo vastauksille oli 3,44 eli vahva 'En osaa sanoa’.

Keskiarvo oli selvasti positiivinen mielipiteiden vahvasta hajonnasta huolimatta. ’En osaa
sanoa’ -vastauksia ei ollut yhtékaan, joten opettajilla oli jalleen selkeéat mielipiteet.
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11. Kuinka paljon sinulle on hyétya ICT-palveluista ja digitalisaatiosta ty6hosi liittyvassa

kommunikaatiossa eri tahojen kanssa?
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Kaavio 11: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttaessa kysyttdessa ICT-

palveluiden ja digitalisaation hyddyistd kommunikaatiossa eri tahojen kanssa

Yhdennessatoista kysymyksessa kysyttiin opettajien ICT-palveluiden ja digitalisaation
avulla saavuttamista hyodyistda kommunikaatiossa. Kysymys oli pakollinen, ja siihen vas-

tasi 16 henkilda. Vastausten jakauma on kuvattu Kaaviossa 11.

Kymmenen vastaajaa eli 62,5 % vastaajista koki, etté ICT-palveluista ja digitalisaatiosta
opettajantydhon liittyvassa kommunikaatiossa eri tahojen kanssa on melko paljon hyotya.
Kaksi vastaajaa eli 12,5 % vastaajista koki, ettd ICT-palveluista ja digitalisaatiosta opetta-
jantydhon liittyvassa kommunikaatiossa eri tahojen kanssa on erittain paljon hyotya. Kaksi
vastaajaa eli 12,5 % vastaajista oli neutraalilla nakokannalla tai ei osannut sanoa mielipi-
dettaén. Yksi vastaaja eli 6,25 % vastaajista koki, ettd ICT-palveluista ja digitalisaatiosta
opettajantyohon liittyvassa kommunikaatiossa eri tahojen kanssa on melko vahan hyotya.
Yksi vastaaja eli 6,25 % vastaajista koki, ettd ICT-palveluista ja digitalisaatiosta opettajan-
tyohan liittyvassa kommunikaatiossa eri tahojen kanssa on erittéin vahan hyétya. Keskiar-
vo vastauksille oli 3,69 eli heikko 'Melko paljon’. Keskiarvo oli selvasti positiivinen ja vas-

taukset olivat hyvin yhdenmukaisia.
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12. Kuinka paljon sinulle on hyétya ICT-palveluista ja digitalisaatiosta ty6hosi liittyvassa

dokumentin- ja tiedonhallinnassa?
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Kaavio 12: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttaessa kysyttdessa ICT-

palveluiden ja digitalisaation hyddyistd dokumentin- ja tiedonhallinnassa

Kysymys 12 oli pakollinen, ja siihen vastasi 16 henkilda. Kysymyksella kartoitettiin opetta-
jien ICT-palveluiden ja digitalisaation kautta saamia hy6tyja dokumentin- ja tiedonhallin-

nassa. Opettajien vastaukset on kuvattu Kaaviossa 12.

Vaihtoehto 'En osaa sanoa’ ei saanut yhtdkaan vastausta. Yleisin vastaus oli 'Melko pal-
jon’, ja kahdeksan vastaajaa eli 50 % vastaajista koki, etta ICT-palveluista ja digitalisaa-
tiosta opettajantyohon liittyvassa dokumentin- ja tiedonhallinnassa on melko paljon hyo-
tya. Nelja vastaajaa eli 25 % vastaajista koki, ettd ICT-palveluista ja digitalisaatiosta opet-
tajantyohon liittyvassa dokumentin- ja tiedonhallinnassa on erittdin paljon hyttya. Kolme
vastaajaa eli 18,75 % vastaajista koki, ettd ICT-palveluista ja digitalisaatiosta opettajan-
tydhan liittyvassa dokumentin- ja tiedonhallinnassa on melko vahan hyotya. Yksi vastaaja
eli 6,25 % vastaajista koki, ettéa ICT-palveluista ja digitalisaatiosta opettajantychon liitty-
vassa dokumentin- ja tiedonhallinnassa on erittdain vahan hyotya. Keskiarvo vastauksille
oli 3,69 eli heikko "Melko paljon’. Keskiarvo oli sama kuin edellisessa kysymyksessa, mut-

ta vastaukset olivat hieman vaihtelevampia.
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13. Kuinka paljon mielestasi oppilaille on hydtya ICT-palveluista ja digitalisaatiosta lukios-

sa?

Kaavio 13: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttaessa lukion oppilaiden ICT-

palveluiden ja digitalisaation kautta saamista hyddyista

Kysymys oli pakollinen, ja siihen vastasi 16 henkilda. Siind selvitettiin opettajien mielipitei-
ta ja kokemuksia koskien lukion oppilaiden saamia hyotyja, joita ICT-palveluilla ja digitali-

saatiolla saavutetaan. Vastausten jakautuminen on kuvattu Kaaviossa 13.

Vaihtoehto 'Erittain paljon’ ei saanut yhtéakaan vastausta. Kuusi vastaajaa eli 37,5 % vas-
taajista oli neutraalilla ndkdkannalla tai ei osannut sanoa mielipidettdan oppilaiden ICT-
palveluiden ja digitalisaation kautta saavuttamista hytdyista. Viisi vastaajaa eli 31,25 %
vastaajista koki, ettéa ICT-palveluista ja digitalisaatiosta on tutkitun lukion oppilaille melko
paljon hyotya. Kolme vastaajaa eli 18,75 % vastaajista koki, ettéa ICT-palveluista ja digita-
lisaatiosta on tutkitun lukion oppilaille melko vahan hyotya. Kaksi vastaajaa eli 12,5 %
vastaajista koki, ettéa ICT-palveluista ja digitalisaatiosta on tutkitun lukion oppilaille erittain
vahan hyotya. Keskiarvo vastauksille oli 2,88 eli heikko ’En osaa sanoa’. Keskiarvo oli
selvasti negatiivinen. Tama oli mielenkiintoista, silla opettajat kokivat hydtyvansa ICT-
palveluista ja digitalisaatiosta itse yleisella tasolla melko paljon. Vastauksissa oli kummin-
kin paljon erilaisia ndkemyksia.
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14. Kuinka tyytyvainen olet ICT-helpdeskin henkildstén ammattitaitoon?
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Kaavio 14: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttaesséa ICT-helpdeskin henkildston

ammattitaidosta

Kysymyksessa 14 selvitettiin ICT-helpdeskin henkiléstén ammattitaitoa. Kysymys oli va-
paaehtoinen ja se oli kohdistettu ainoastaan lukion TVT-tiimin jasenopettajille. Kysymyk-

seen vastasi nelja henkil6d. Vastaukset on kuvattu Kaaviossa 14.

Vaihtoehdot ’Erittain tyytyvainen’ ja 'Erittain tyytymaton’ eivat saaneet yhtadkaan vastausta.
Yleisin vastaus oli 'En osaa sanoa’. Kaksi vastaajaa eli 50 % vastaajista oli neutraalilla
nakokannalla tai ei osannut sanoa mielipidettaan ICT-helpdeskin henkildstén ammattitai-
dosta. Yksi vastaaja eli 25 % vastaajista oli jokseenkin tyytyvainen ICT-helpdeskin henki-
I6stén ammattitaitoon. Yksi vastaaja eli 25 % vastaajista oli jokseenkin tyytymaton ICT-

helpdeskin henkildstén ammattitaitoon. Keskiarvo vastauksille oli 3 eli ’En osaa sanoa’.

Keskiarvollisesti katsottuna ndkemykset ovat hyvin neutraaleja, ja tulosten arviointi on

haastavaa.
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15. Kuinka tyytyvainen olet ICT-helpdeskin toiminnan nopeuteen?
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Kaavio 15: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttdessa ICT-helpdeskin toiminnan

nopeudesta

Kysymys 15 kasitteli ICT-helpdeskin toiminnan nopeutta. Kysymys oli vapaaehtoinen ja se
oli kohdistettu ainoastaan lukion TVT-tiimin jasenopettajille. Siihen vastasi nelja henkil6a.

Vastausten jakautuminen on kuvattu Kaaviossa 15.

Vaihtoehdot ’Erittain tyytyvainen’, 'Erittain tyytymaton’ ja 'En osaa sanoa’ eivat saaneet
yhtakaéan vastausta. Yleisin vastaus oli 'Jokseenkin tyytymatén’. Kolme vastaajaa eli 75 %
vastaajista oli jokseenkin tyytyméton ICT-helpdeskin toiminnan nopeuteen. Yksi vastaaja
eli 25 % vastaajista oli jokseenkin tyytyvainen ICT-helpdeskin toiminnan nopeuteen. Kes-

kiarvo vastauksille oli 2,5 eli heikko 'En osaa sanoa’.
Keskiarvo oli melko negatiivinen ja vastaukset melko yhdenmukaisia. Vastaajilla oli selkea

mielipide koskien ICT-helpdeskin toiminnan nopeutta, yksikdan heista ei vastannut 'En

osaa sanoa’.
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16. Kuinka tyytyvainen olet ICT-helpdeskin asiakaspalvelutaitoon?
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Kaavio 16: Vastaajien maara mielipiteen mukaan kysyttdesséa ICT-helpdeskin asiakaspal-

velutaidoista

Kysymys 16 kasitteli ICT-helpdeskin asiakaspalvelutaitoja. Kysymys oli vapaaehtoinen ja
se oli kohdistettu ainoastaan lukion TVT-tiimin jasenopettajille. Siihen vastasi nelja henki-

|64. Vastausten jakauma on kuvattu Kaaviossa 16.

Yleisin vaihtoehto oli 'En osaa sanoa’. Vaihtoehdot ’Erittain tyytyvainen’ ja 'Erittain tyyty-
maton’ eivat saaneet yhtakaan vastausta. Kaksi vastaajaa eli 50 % vastaajista oli neutraa-
lilla ndkdkannalla tai ei osannut sanoa mielipidettddn ICT-helpdeskin asiakaspalvelutai-
doista. Yksi vastaaja eli 25 % vastaajista oli jokseenkin tyytyvainen ICT-helpdeskin henki-
I6stdn asiakaspalvelutaitoon. Yksi vastaaja eli 25 % vastaajista oli jokseenkin tyytyméaton
ICT-helpdeskin henkiloston asiakaspalvelutaitoon. Keskiarvo vastauksille oli 3 eli 'En osaa

sanoa’.

Keskiarvollisesti katsottuna ndkemykset ovat hyvin neutraaleja. Vastausten jakautumisen

vuoksi tuloksien arviointi on haastavaa.
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17. Minkéalaisia tietoteknisia haasteita olet kohdannut tydssasi viimeisen kahden vuoden

aikana?

Seitsemastoista kysymys kasitteli opettajien viimeisen kahden vuoden aikana kohtaamia
tietoteknisia haasteita. Se oli kyselylomakkeen ensimmainen avoin, laadullinen kysymys.
Kysymys oli pakollinen kaikille vastaajille eli siihen vastasi 16 henkilo&. Vastaukset olivat
yleisesti melko toistensa kaltaisia ja samat yksittéiset asiat esiintyivat monissa vastauksis-
sa. Tietotekniikan ratkaisujen ja teknologian nopean kehityksen takia aikajanaksi valittiin
kaksi vuotta.

Yleisimmin mainitut ongelmat ja haasteet koskivat ohjelmien ja sovellusten kayttéa. Yh-
deksan opettajaa eli 56,25 % vastaajista raportoi ohjelmistoihin liittyvista ongelmista. Kah-
deksan opettajaa yhdeksasta koki, etta kaytdssa olevia ohjelmistoja on lilan monta ja mo-
nien kaytté on vaikeaa esimerkiksi kayttoliittymien sekavuuden ja puuttuvien ominaisuuk-
sien takia. Sahkoisten oppimisymparistdjen ja oppimateriaalien kayttd on paikoitellen hi-
dasta. Ohjelmistoista I6ytyy myds paallekkaisia toimintoja ja ominaisuuksia, mika puoles-
taan aiheuttaa hajanaisuutta kayttokokemuksessa. Ohjelmakirjasto uusiutuu ja kasvaa
nopeaan tahtiin, joten kehityksessa on vaikeaa pysya mukana. Eri laitteiden ohjelmistova-
likoimissa on eroja, joten joskus jokin tarkea ohjelma saattaa puuttua koneelta kokonaan.
Edella mainitut asiat hairitsevat oppituntien suunnittelua ja toteutusta. Tuotteiden tarjontaa
on markkinoilla todella paljon, eivatka hankitut ohjelmat ym. ratkaisut ole aina optimaalisia
opettajille. Monia tarkeita ratkaisuja puuttuu, kuten ohjelmisto tai asetus rajoittamaan web-
sivustoja, joille opiskelijoilla on pddsymahdollisuus. Esimerkiksi koetilanteessa oppilaiden

valvonta on vaikeaa ja tyolasta.

Yksi useimmin mainittuja ongelmia oli tietoteknisten laitteiden toimintavarmuus, josta ra-
portoi seitseman vastaajaa eli 43,75 % kuudestatoista vastaajasta. Langattoman lahiver-
kon toiminta on epdvarmaa, ja se oli useimmin mainittu tietoteknisia laitteita koskenut on-
gelma. Viisi seitsemasta opettajasta nosti edella mainitun asian esille vastauksissaan.
Esille nousi myods muita tietoteknisia laitteita koskevia ongelmia. Henkiltékohtaiset ja ylei-
sessd kaytdssa olevat tietokoneet ovat hitaita toimimaan. Laitteiden kaynnistdminen vie
aikaa oppituntien alusta. Erityisesti langattoman verkon kayttdvarmuus olisi tarkeda saada
korkeammalle tasolle ajatellen sahkdisid oppimateriaaleja, kurssikokeita ja ylioppilaskokei-
ta. Osa opettajien toista tehdaan mieluummin kotona vapaa-ajalla omilla laitteilla, koska
niilla tydskenteleminen on nopeampaa. Laatuongelmat aiheuttavat pdénvaivaa seka oppi-
laille ettd opettajille. Laitteita raportoitiin myos olevan maaréllisesti lian vahan. Tablettilait-

teita ei ole saatu ndkymaan SMARTBoardeilta lukuisista pyynndista huolimatta. Opiskeli-
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joiden pitaisi kayttaa tietoteknisia laitteita tunneilla aktiivisesti ja tehokkaasti, mutta tama ei

ole toistaiseksi laatuongelmien takia erityisen hyvin onnistunut.

Asiakas- ja tukipalvelut palveluntoimittajan osalta saivat myos jonkin verran kritiikkia
osakseen. Seitseman opettajaa kuudestatoista eli 43,75 % vastaajista koki, etta asiakas-
ja tukipalveluiden toiminta vaatisi parannusta. Tukipalvelut ovat yleiselld tasolla olleet va-
javaisia ja ainoastaan "valttamattomat” asennukset ja tukitoimet toteutetaan. Pyydettyja
toimenpiteita ei aina toteuteta ja toiminta on usein hidasta. Loman aikana tehdyt paivityk-
set ja uudistukset tulevat joskus yllatyksena opettajille, eika tietoa tehdyista toimenpiteista
saa riittavasti. Vastustusta uusia yllapito- ja kehityshankkeita kohtaan on ainakin jonkin
verran. Joidenkin opettajien nakemysten mukaan palveluntoimittajan toiminta vaikuttaisi
jarruttavan kehitysta ja keskittyvdn enemman yllapitoon. Opettajien pyyntoja ja mielipiteita
ei kuunnella riittavasti. Kehityksen puute on luultavasti osittain resurssisyista johtuvaa,
mutta varsinkin palveluasenne nostetaan monissa mielipiteissa keskeiseksi ongelmaksi.

Monen opettajan mielestd ammatillista osaamista vaikuttaisi kuitenkin [6ytyvan.

Pedagoginen tuki kaupungin siséisen tietohallinnon osalta sai monelta vastaajalta kiitosta
osakseen. Sivistystoimen pedagogisen suunnittelijan tydpanos ja -asenne saivat myds
positiivista palautetta. Hanen jarjestaméansa koulutukset opettajille ovat olleet hyodyllisia ja
tarkeitd, ja tukea on saatu resurssien puitteissa hyvin. Samalla hanella todettiin olevan
likaa tyota, koska ulkoisen ICT-tuen tarjonta ei ole riittavaa. Ulkoistettu ICT-tuki onkin
yleensa luonteeltaan ennemmin teknista kuin pedagogista tukea. Opettajakollegoiden

todetaan toimineen tarkedssa roolissa pedagogisen tuen osalta.

Kuusi opettajaa eli 37,5 % vastaajista kertoi tietoteknisen perehdytyksen ja koulutuksen
olevan lilan vahaista. Perehdytys ja koulutus laitteiden ja ohjelmistojen kaytt6on on puut-
teellista ja apua joudutaankin kysyméaan yleensa muilta opettajilta. Tietotekniikan sovelta-
misen koetaan vievan paljon aikaa, jota ei ole riittavasti muiden opetus- ja hallintotehta-
vien takia. Ajanpuutteen takia ohjelmistojen kayttoa joutuisi todellisuudessa opettelemaan
vapaa-ajalla. TA&ma on ristiriidassa sen kanssa, etta moni opettaja koki, ettd heidan olete-
taan omaksuvan uusien tietoteknisten ratkaisujen kayton nopeasti. Opastusta saattaisi
saada, mutta sita ei koeta valttamatta hyodylliseksi. Joillakin opettajilla ei ole tietoa, miten
hyddyntéé ohjelmistoja ja laitteita paremmin omassa opetuksessa. Koulutukset ovat liian

lyhyitd ja kapea-alaisia, ja vievat aikaa opetukselta ja sen suunnittelulta.
Nopea, toimiva ja tehokas rakenteellinen muutos opetuksessa on kunnianhimoinen tavoi-
te. Uudet tietotekniset hankkeet tulevat opettajien mukaan "pakotettuina”, ja hankkeiden

suunnittelu, toteutus ja tavoitteet vaikuttavat olevan kesken&én jonkinasteisessa ristirii-
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dassa. Opettajien yksilokohtaisissa asenteissa, kokemuksissa ja mielipiteissa vaikuttaa

olevan suuriakin eroja.

Opettajien viimeisen kahden vuoden aikana kokemat haasteet ja ongelmat digitalisaatiota
ja ICT-palveluita koskien siis ovat melko yleisia. Laajoja, moneen opettajaan vaikuttavia
ongelmia ja haasteita on jonkin verran mutta myos yksittaisten opettajien kokemia pie-
nempid ongelmia ja haasteita on koettu melko useasti.

18. Kuinka nopeasti kyseisia haasteita on ratkaistu?

Kahdeksastoista kysymys selvitti, kuinka nopeasti aiemmassa kysymyksessa mainittuja
haasteita on ratkaistu. Kysymys oli vaihtoehtoinen ja siihen vastasi 14 henkildéa eli 87,5 %
kaikista kyselyyn vastanneista. Vastaukset olivat enimmakseen hyvin yhdenmukaisia,

muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta.

Neljastatoista vastaajasta kahdeksan opettajaa, eli 50 % kaikista kyselyyn vastanneista ja
n. 57 % kysymykseen 18 vastanneista, koki, etta reagointi haasteisiin ja ongelmien ratkai-
su on ollut jokseenkin tai todella hidasta. Kysymykseen vastanneista nelja mainitsi myos,

ettd haasteita ja ongelmia on jaanyt ratkaisematta kokonaan. Osa haasteista ja ongelmis-

ta on ratkennut palveluntarjoajan tuen sijaan muiden opettajien avustuksella.

Kolme kysymykseen vastannutta opettajaa (n. 21,4 % kysymykseen vastanneista) kertoi-
vat palvelun nopeuden olevan jokseenkin vaihtelevaa, joskus hyvinkin tehokasta ja nope-
aa ja toisinaan hyvin hidasta. Palveluntarjoajan reaktionopeus vaikuttaa vastanneiden
opettajien mukaan vaihtelevan tilannekohtaisesti paljon, riippuen esimerkiksi siita, kuka

ottaa yhteytta ja miten laaja-alainen ja akuutti haaste tai ongelma on kyseessa.

YKksi opettaja raportoi saaneensa haasteisiinsa ratkaisun viikon sisalla ilmoituksesta. Toi-
nen opettaja oli saanut ratkaisun omien sanojensa mukaisesti "hyvassa ajassa”. Yksi vas-
taaja nosti esille, ettad keskusteluyhteys tukipalveluihin on isoin haaste, koska "yhteista
kielta ei 16ydy”.

Moni vastaaja esitti nakemyksia siita, minka takia palveluiden haasteiden ratkaiseminen
on hidasta. Kaksi opettaja arvioi esimerkiksi laitteiston huollon hitauden johtuvan resurs-
sien vahyydesta ja ty6tehtavien priorisoinnista. Erés opettaja puolestaan koki, ettei tieda

varmuudella, mistd ongelmat johtuvat, ja "ettei opettajia ilmeisesti oteta tosissaan.”
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19. Milla keinoilla kyseisia haasteita on ratkaistu?

Yhdekséannessatoista kysymyksessa kysyttiin, milla keinoilla mainittuja tietoteknisia haas-
teita on ratkaistu. Kysymys oli vaihtoehtoinen ja siihen vastasi 14 henkilo&. Vastaajien
voidaan olettaa olevan samat 14 henkil6a kuin edelliseen kysymykseen vastanneet. Taten
neljatoista opettajaa kuudestatoista (87,5 %) antoi lisatietoa kohtaamistaan tietoteknisista
haasteista. Kaksi vastausta kysymykseen 19 palautettiin kumminkin tyhjana, joten todelli-

nen vastaajamaara oli 12 henkil6a.

Vastaajista kolme mainitsi lyhyet koulutukset vaikutuskeinona haasteiden ratkaisuun.
Muuten vastaukset olivat hyvin vaihtelevia. Tama johtunee siita, etté eri opettajilla on eri-
laisia, pienempid ongelmia. Taten ratkaisut opettajien ja tukihenkildiden kesken ovat mel-
ko subjektiivisia. Laaja-alaisten ongelmien ratkaisuista raportoisivat varmasti useat opetta-

jat.

Kolme vastaajaa kertoi, etteivat tienneet, kuinka haasteisiin on vastattu. Tama saattaa
kertoa esimerkiksi kommunikaation vahaisyydesta, tai opettajien vahaisesta mielenkiin-
nosta ratkaisujen yksityiskohtia kohtaan. Muita yksittdin mainittuja keinoja olivat aktiivinen
tuen pyytaminen ja yhteydenotto, yhdessa opettajien kanssa miettiminen, tiedonhaku,
kollegiaalinen apu, digitutoreiden koulutus, tuki etayhteyden avulla, ongelmien esille nosto

koulutoimenjohtajalle, tekninen kehittaminen ym. ratkaisut ja tietokoneiden paivitys.

20. Oletko tyytyvainen haasteiden ratkaisuun?

Kyselylomakkeen kahdeskymmenes kysymys oli vapaaehtoinen ja siihen vastasi 12 hen-
kiloa. Se kasitteli opettajien tyytyvaisyytta haasteiden ratkaisuihin. Yksi vastaus palautet-
tiin tyhjand, joten todellinen vastaajamaara oli 11 henkildd. Vastaukset olivat todella yh-

denmukaisia tuloksiltaan.

Kysymykseen vastanneista yhdestatoista opettajasta kymmenen vastaajaa eli n. 91 %
kertoi olevansa hyvin tyytymaton tai osittain tyytyméatén tehtyihin ratkaisuihin. Yksi opetta-
ja néki tukipalveluiden ratkaisujen kehityksen hitaana, mutta positiivisena. Toinen opettaja
kertoi olevansa tyytyvainen haasteiden ratkaisuun yleiselld tasolla, mutta toisaalta ratkai-

suja on joutunut odottamaan pitkaan.
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21. Onko ohjelmistojen laatu opetuskaytdssa mielestasi muuttunut viimeisen kahden vuo-

den aikana?

Kysymyksen avulla pyrittiin selvittimaan, onko opettajien mielesta tietoteknisten ohjelmis-
tojen laatu muuttunut viimeisen kahden vuoden aikana. Kysymys oli pakollinen joten sii-

hen vastasi 16 henkiloa. Vastaukset olivat hyvin kahtia jakautuneita.

Kuusi opettajaa (37,5 % vastanneista) raportoi ohjelmistojen laadun muuttuneen viimeisen
kahden vuoden aikana. Seitsemén opettajaa (43,75 % vastanneista) puolestaan koki, ettei

laatu ole muuttunut. Muut vastaajat eivéat osanneet sanoa, onko laatu muuttunut.

Kuusi opettajaa (37,5 % vastanneista) oli sitd mielta, etta ohjelmistoratkaisujen kehitys on
ollut ainakin jokseenkin positiivista. Kayttajaystavallisyys on parantunut, ohjelmistot ovat
monipuolistuneet ja kehittyneet ominaisuuksiltaan. Kolme opettajaa (18,75 % vastanneis-
ta) ei osannut sanoa, onko laatu parantunut. Viisi vastaajaa (31,25 % vastanneista) koki,
ettei ohjelmistojen laatu ole parantunut. Yksikaan vastaaja ei erityisesti raportoinut laadun

ainakaan huonontuneen aiempaan verrattuna.

22. Onko tietoteknisten laitteiden laatu opetuskaytossa mielestasi muuttunut viimeisen

kahden vuoden aikana?

Kysymyksessa 22 kysyttiin, onko tietoteknisten laitteiden laatu opetuskaytdssa muuttunut
viimeisen kahden vuoden aikana. Kysymys oli pakollinen ja siihen vastasi taten 16 henki-
I6&4. Nelja opettajaa eli 25 % vastanneista oli sitd mielt, etta laitteiden laatu on muuttunut
parempaan suuntaan. Laitteiden kayttod on yleistynyt, mutta laitteiden kayttéika on samalla
lyhentynyt, joten laitteiston uusimisen tulisi olla nopeampaa. Kaikki muut vastaajat (12
opettajaa, 75 % kysymykseen vastanneista) kertoivat laitteiden laatutason huonontuneen
tai pysyneen samana kuin aiemmin. Heista suuri osa koki mygs laitteiden vanhenevan ja

hidastuvan toiminnaltaan nopeasti.
Kaupungin sivistystoimen pedagogisen suunnittelijan mukaan laitteiden uusiminen tapah-

tuu tasaisin véliajoin laitteiston kaytt6ian mukaisesti, mika varmasti selittdd osaksi opetta-

jien nakemyksia ja kokemuksia.
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23. Kuinka ICT-palvelut ja digitalisaatio ovat muuttaneet tydsi suunnittelua ja toteutusta?

Kysymys 23 oli pakollinen eli siihen vastasivat kaikki 16 henkilo&a. Kysymyksen avulla sel-
vitettiin, kuinka ICT-palvelut ja digitalisaatio ovat muuttaneet opettajien tyén suunnittelua
ja toteutusta.

Yhdeksén opettajaa (56,25 % vastanneista) koki, ettd ICT-palvelut ja digitalisaatio ovat
tuoneet mukanaan lisatyota, kuten jatkuvaa perehtymista uusiin teknologioihin ja teknisia
ongelmia. Suurin osa heista kumminkin koki ICT-palveluiden ja digitalisaation sindnsa
helpottaneen opettajantyttd monella tavalla. Suunnitteluun menee enemman aikaa, koska
joskus on tehtava vaihtoehtoinen suunnitelma tuntien ja kokeiden toteutukselle, silla lait-
teiston ja ohjelmistojen toiminta on joskus epadvarmaa. Tydn suunnittelu tapahtuu suurim-
maksi osaksi tietokoneella, joten ne ovat hyvin olennainen osa opettajien paivittdista tyota.

Taman vuoksi laitteiden, ohjelmistojen ym. ratkaisujen taytyisikin olla hyvalaatuisia.

Aktiivinen tiedon hankkiminen ja -jakaminen ovat tuoneet uusia ominaisuuksia paivittai-
seen tyohon. Tiedon hakeminen ja I6ytdminen on helpompaa digitaalisesti kuin fyysisista
kirjoista, mutta sisaltdjen opiskelu saattaa olla haastavampaa. Kirjoitusten korjaaminen
kay edelleen kasin nopeammin kuin digitaalisesti. Yksi opettaja kertoi, ettéa opiskelijat toi-
vovat materiaalin olevan saatavilla seka paperilla etta digitaalisena, joten ty6ta joutuu te-
kem&an enemman jotta materiaalit saadaan tulostettua paperille ja lisattya digitaaliseen
oppimisymparistoon. Kaksi opettajaa mainitsi rakenteellisen muutoksen olevan sindnsa

hyva asia, mutta toteutus on toistaiseksi ontuvaa.
Muiden vastaajien nakemykset olivat vaihtelevia. Osa kertoi tarkemmin erittelemattd, etta

ICT-palvelut ja digitalisaatio ovat helpottaneet péaivittaista tyétd. Muut nakemykset olivat

neutraaleja, tai he eivat osanneet sanoa, kuinka paljon muutosta on tapahtunut.
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24. Minka kokonaisarvosanan antaisit lukiossa kaytettaville ICT-palveluille?
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Kaavio 17: Vastaajien maara arvosanan mukaan kysyttaessa kokonaisarvosanaa lukiossa

kaytettaville ICT-palveluille

Kysymys 24 oli kyselylomakkeen viimeinen monivalintainen kysymys, ja siind kysyttiin
opettajien kokonaisarvosanaa lukiossa kaytettaville ICT-palveluille. Kysymys oli pakolli-

nen, ja siihen vastasi 16 henkil6d. Vastausten jakautuminen on kuvattu Kaaviossa 17.

Vaihtoehto “Kiitettdva” ei saanut yhtédkéan vastausta. Selvasti yleisin vastattu vaihtoehto
oli "Tyydyttava”. Kymmenen vastaajaa eli 62,5 % vastaajista antoi lukiossa kaytettaville
ICT-palveluille arvosanan "Tyydyttava”. Kolme vastaajaa eli 18,75 % vastaajista antoi lu-
kiossa kaytettaville ICT-palveluille arvosanan "Valttava”. Kaksi vastaajaa eli 12,5 % vas-
taajista antoi lukiossa kaytettaville ICT-palveluille arvosanan "Hyva”. Yksi vastaaja eli 6,25
% vastaajista antoi lukiossa kaytettaville ICT-palveluille arvosanan "Heikko”. Keskiarvo
vastauksille oli 3,19 eli heikko "Tyydyttava” ("Kiitettava” = 1 ja "Heikko” = 5).

Keskiarvo oli lievasti negatiivinen, "Tyydyttavan” ollessa suosituin vastaus. Huomattavaa

on myos, ettd yksikaan vastaaja ei antanut arvosanaa “Kiitettava”.
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25. Miten ICT-palveluiden laatua ja toimivuutta lukiolla voisi mielestasi kehittaa?

Kysymyksessa 25 opettajilla oli mahdollisuus kertoa, miten heidan mielestdan ICT-
palveluiden laatua ja toimivuutta lukiolla voisi kehittaa. Kysymys oli pakollinen ja siihen

vastasi 16 henkil6d. Kaksi vastausta palautui tyhjané (”-"), joten todellinen vastaajamaara
oli 14.

Yleisin toive oli palveluntoimittajan toiminnan kehittyminen. Suurin osa vastanneista toivoi
lisda palvelualttiutta ja -asennetta, teknisia tukipalveluita ja nopeampaa toimintaa palve-
luntoimittajalta. Viisi vastaajaa totesi, etta olisi tarpeellista jarjestaa paikallinen ICT-
tukihenkil® lukiolle, jotta tukea ongelmiin saisi nopeammin. Moni vastaaja toivoi myoés pa-
rempia yhteyksia, laitteita ja ohjelmistoja opettajien kayttéon. Jo aiemmin mainittu langa-
ton verkko olisi saatava toimimaan. Laitteita tarvittaisiin myods maarallisesti lisaa, jotta
useampi paasee hyodyntamaan tietotekniikkaa opiskelussa ja opetuksessa. My6s yleinen

suunnitelmallisuus ja yhtendisyys ICT-palveluiden jarjestamisessa vaatisivat kehitysta.

Seitseman opettajaa tahtoi lisda koulutusta, perehdytysta ja pedagogista tukea, jotta tieto-
tekniikasta saataisiin enemman hyotyja itse opetukseen. Usein esiintynyt nakemys oli
myds, etta opettajien dania taytyisi kuunnella paremmin ja ottaa heidan nakemyksensa

enemman huomioon ICT-palveluita ja toimintaa suunnitellessa.

26. Vapaa palaute — kerro omin sanoin, mita mielta olet nykyisista lukion tietoteknisista

palveluista ja milla tavalla niista saisi paremmin opettajien tarpeita vastaavia?

Lomakkeen viimeiseen kysymykseen haluttiin opettajilta vapaamuotoista palautetta tieto-
teknisten palveluiden kehittamiseksi paremmin opettajien tarpeita vastaaviksi. Kysymys oli
vapaaehtoinen ja siihen vastasi 11 henkil6a. Vastaukset olivat suurimmaksi osaksi melko

samanlaisia kuin edellisessa kysymyksessa.

Yksi opettaja mainitsi, ettd palvelut ovat hyvin saatavilla, mutta aina ei tiedd, minkalaisia
asioita kysya. Palvelun hitaus ja rakentavien ratkaisujen puute on monien opettajien mie-
lesta selkea ongelma. Opettajien lisédkoulutukselle ja paremmalle tekniselle tuelle olisi
jélleen monen mielesta tarvetta. Kommunikaatiossa opettajien, palveluntoimittajan ja hal-
linnon jasenien valilla on haasteita, jotka taytyisi korjata, jotta palvelut saadaan korkeam-
malle laatutasolle. Kolme opettajaa oli sita mieltd, etté laitteistoa taytyisi varsinkin
SMARTBoardien ja tietokoneiden osalta uusia. Ohjelmistoasennuksiin tarvittaisiin jarjes-
telmallisyytta, tietokonekohtaisia ohjelmistoeroja on usein. Moni arvioi TVT-tiimin jasen-

opettajien ja pedagogisen suunnittelijan tydmaarén olevan lilan suuri. Yksi opettaja koki
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laitteiden ja ohjelmistojen olevan hyvin toimivia mutta nopeasti vanhentuvia. Laitteiston
uudistussuunnitelmalle olisi siis tarvetta. Palveluosaamista |6ytyy, mutta resurssien puute
ei mahdollista optimaalista toimintaa. Erityisesti oppilaille olisi tarjottava tuoreempia tieto-

teknisia ratkaisuja oppimisen tueksi.
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7 Pohdinta

Kyselyyn vastasi 40 prosenttia vastaanottajista. Vastausprosentti ylitti tutkimukselle asete-
tun arvion, joka oli 25—35 prosenttia linkin vastaanottaneista opettajista. Kyselyyn vastaa-
misen arvioitiin kestavan n. 10—15 minuuttia, mutta suurin osa vastanneista oli oletetta-
vasti kayttanyt kyselylomakkeen tayttdmiseen huomattavasti kauemmin aikaa, erityisesti
laadullisten vastausten ollessa useasti todella monipuolisia ja laajoja. Tama kertoi selvasti
opettajien mielenkiinnosta ja motivaatiosta oman tyénsa helpottamiseksi ja tehostamiseksi
ICT-palveluiden osalta. Hieman suppeammin taytettyja lomakkeita saapui ainoastaan 3
kappaletta, mutta pakollisten kysymysten maara varmisti sen, etta naidenkin opettajien

osalta saatiin hyvat tiedot heidan mielipiteistddn ja nakemyksistaan.

Kysymysten muotoilu ja keskeisten kasitteiden selittaminen oli ilmeisesti ollut hyvin onnis-
tunutta. Opettajat osasivat enimméakseen vastata erinomaisesti kysymyksiin, mika viesti

siitd, ettéd he ovat ymmartaneet kysymysten tarkoituksen ja keskeiset kasitteet oikein. 'En
osaa sanoa’ -tyylisid vastauksia saapui vain vahan, joten opettajilla on selkeésti mielipide

ja nédkemys nykyisten palveluiden laadusta.

Positiivisena asiana voidaan n&hda vastausten vahainen hajonta. TAma kertoo siita, etta
palvelut on toteutettu useimmille opettajille kohtuullisella tasolla, ilman suuria poikkeamia.
Opettajien tietotekniset tarpeet vaihtelevat hyvin paljon; likunnanopettaja ei tarvitse ICT-
palveluita opetuksessaan yhtéa usein kuin esimerkiksi matematiikan tai biologian opettajat.
Vastaukset olivat kuitenkin melko yhdenmukaisia. Tuloksista voidaan myds paatella opet-
tajien mielesta yleisimmat haasteet ja ongelmat, joten kehitysehdotukset oli melko helppo

muodostaa.

Tutkimuksen teoriatausta tuki vahvasti tAmén tutkimuksen tuloksia. Samankaltaisia on-
gelmia kuin tutkitun lukion ICT-palveluissa on raportoitu Suomesta melko yleisesti monilla
eri koulutusasteilla. Opettajat tarvitsevat laadukkaita palveluita ja tukea pysyékseen mu-

kana opetuksen digitalisaatiossa.

Toimeksiantajan resurssien panostus tutkimuksen eteen yritettiin pitda sellaisella tasolla,
ettei se hairitsisi suuremmin sivistystoimen henkildiden ty6toimintaa. Tassé onnistuttiinkin
hyvin; teemahaastattelut pedagogisen suunnittelijan kanssa onnistuttiin pitdmaan tiiviina
ja informatiivisina, yhteydenpito lukion rehtorin kanssa oli sujuvaa ja kohderyhman jasen-

ten vastuuksi jai vain kyselyyn vastaaminen.
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Henkilokohtaisena oletuksenani oli I16ytaa jopa suuria eroja opettajien vastauksissa. Pal-
velun laatu maaraytyy palvelun kayttajan kasitysten ja odotusten mukaan, ja ihmisten
henkildkohtaiset erot suhtautumisessa tietotekniikkaan tyossaan vaihtelevat yleisella ta-
solla hyvinkin radikaalisti. Ihmiset my6s oppivat eri tavoilla, joten osa opettajista pystyy
todennédkdisesti sisaistamééan enemman koulutuksista saatua tietoa. Opettajien odotuksis-
ta tietoteknisia palveluita kohtaan ei ollut tarkkaa kasitysté ennen tutkimuksen toteuttamis-

ta.

7.1 Ohjelmistojen laatu

Opettajien kayttdmien tietoteknisten ohjelmistojen laatu vaikuttaisi heidan vastaustensa

perusteella olevan suhteellisen hyvalla tasolla.

Ohjelmistojen helppokayttoisyys ja kayttajaystavallisyys ovat enemmistén mielestd melko
hyvéalla tasolla, joskin poikkeaviakin ndkemyksié vastauksista l0ytyi. Tama kertoo toden-
nakoisesti inhimillisista eroista ja tilannekohtaisista ongelmista. Kayttoliittymasuunnittelus-
sa patevat tietyt yleismaailmalliset ohjeet ja mallit, mutta ohjelmien kayttéliittymien opti-
mointi kaikille loppukayttajille on todella haastavaa, etenkin kun puhutaan hyvin monista
eri ohjelmistoista ja niita kayttavista loppukayttgjista. Kayttomukavuus ja kayttajaystavalli-
syys ovat melko subjektiivisia kasitteitad, joten jokaisella vastaajalla voi olla oma nakemyk-
sensa siitd, millaista helppokayttoisyys ja kayttdmukavuus ovat kayttamissaan ohjelmissa.
Samat ohjelmistoratkaisut eivat valttdmatta palvele kaikkia loppukayttdjia yhta hyvin. (Vir-
tuaaliammattikorkeakoulu, 2016.) On myds mahdollista useiden "En osaa sanoa” -
vastausten perusteella, ettéd opettajat eivat osaa aina tarkalleen sanoa minkéalaiset ohjel-
mistoratkaisut olisivat kayttomukavuudeltaan parempia verrattuna nykyisiin ohjelmistorat-
kaisuihin. Opettajat kayttavat eri ohjelmistoja, joten ohjelmistokohtaiset erot saattavat se-
littd&a vastauksia. Suurimmalle osalle ohjelmistoista ei voida tehda parannuksia opettajien
toiveiden mukaan, koska ohjelmistot ovat suureksi osaksi opettajille erityisesti raataldimat-

tomia.

Enemmistd vastaajista koki ohjelmistojen toiminnan luotettavuuden ja sujuvuuden olevan
myds hyvalla tasolla. Kuitenkin viisi opettajaa oli jokseenkin eri mielté luotettavuudesta ja
sujuvuudesta, joten ohjelma- ja tilannekohtaisia ongelmia vaikuttaa olevan ainakin talla
osa-alueella. Laitekohtaisia eroja 16ytyy varmasti, koska laitteiden kayttoika vaihtelee jon-
kin verran. Kéytettyjen ohjelmistojen mé&éara on suuri ja vaihteleva opettaja- ja ainekohtai-
sesti, joten oli oletettavaa, etteivat kaikkien vastaajien kokemukset ole positiivisia. Suurin
osa vastaajista myds koki, etté ohjelmistot ovat ominaisuuksiltaan riittavia opettajien tar-

peisiin n&hden, mik& on tarkeda laadukkaan opetustydn kannalta.
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On selvaa, etta ohjelmistojen laatu korreloi laitteiston laadun kanssa. Mikali esimerkiksi
laite ylikuumenee tai kayttbmuisti ei riitd, eivat myodskaén ohjelmistot toimi virheettomasti.
Oletettavasti opettajien voi olla joskus vaikeaa paatella johtuuko yksittainen tietotekninen
ongelma itse laitteesta vai ohjelmistosta.

Monivalintaisten kysymysten mukaan ohjelmistot ovat enimmakseen toimivia ja laadukkai-

ta. Laadullisissa kysymyksissékin toivottiin ohjelmistojen kehitysta vain harvoin.

7.2 Laitteiston laatu

Vastausten perusteella tietoteknisen laitteiston laatu ei ole yhta hyvalla tasolla kuin kaytet-

tavien ohjelmistojen laatu.

Suurin osa vastaajista koki, etta laitteet ovat ainakin jokseenkin helppokayttdisia ja kaytta-
jaystavallisia. Vastakkaisiakin ndkemyksia ilmaantui, mutta tama olikin oletettavaa, koska
kuten aiemmin on mainittu, helppokayttdisyys ja kayttajaystavallisyys ovat subjektiivisia

kasitteita. Laitteiston perustoiminnot ovat opettajille varmasti hyvin tuttuja, koska opettajat

luultavasti kayttavat samankaltaisia laitteita myds tyéajan ulkopuolella.

Laitteiston tehokkuuden ja nopeatoimisuuden osalta paljastui selkeité laatuongelmia. Vain
joka neljas vastaaja koki selvasti, etta laitteisto on ainakin jokseenkin tehokas ja nopea-

toiminen, eli suurin osa koki laitteiston toiminnassa olevan laatuongelmia. Myos laitteiston
toiminnan luotettavuudesta kysyttaessa suurin osa vastaajista koki, ettei laitteiston toimin-

ta ole luotettavaa.

Laadullisten kysymysten vastauksissa mainittiin nopeasti vanhenevat ja hidastoimiset
laitteet hyvin useasti. Ongelmia on seka yleisessa kaytdssa olevissa ettd henkilokohtaisis-
sa tietokoneissa. Erityisesti koulun nykyisen langattoman verkkoratkaisun ongelmat olisi
ratkaistava. Verkon toimivuus vaikuttaa hyvin laajalti verkkopohjaisten ohjelmien, oppimis-
ympaéristojen, kokeiden ja tiedonhaun toimivuuteen. Nykyinen ongelma on todennakdisesti
joko kuormitus- tai kuuluvuusongelma, opettajien vastausten perusteella on vaikeaa maa-
ritella ongelman tyyppi. Luultavasti ongelmat voidaan ratkaista tehokkaammilla tukiasemil-

la tai niiden maarén lisdamisella.
Laitteiston yleinen toimivuus, nopeus ja luotettavuus korreloivat vahvasti laitteiston ian

jaltai kayttdtuntien kanssa, joten koettu laatutaso yleensa madaltuu laitteen elinkaaren

alusta loppuun.
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7.3 Teknisen tuen laatu

Tekninen tuki nousi jatkuvasti esille varsinkin avoimissa, laadullisissa kysymyksissa. Mo-
nivalintakysymysten tulkinta oli osittain vaikeaa vastausten jakautumisen vuoksi. Tukipal-
veluja kohtaan oli seka negatiivisia etta positiivisia mielipiteita koskien ICT-tukihenkildiden
ammattitaitoa ja asiakaspalvelutaitoa, mutta enimmakseen negatiivisia. Eri ndkemysten
takia on vaikeaa tulkita, johtuvatko ongelmat kommunikaatiosta, resurssipulasta vai josta-
kin muusta. Palvelutoiminnan raportoitiin usein olevan hidasta, arvaamatonta tai jollain

tavalla puutteellista.

Palveluntuottajan ja asiakkaiden valilla selkeasti vallitsee jonkinasteisia haasteita ja on-
gelmia, mutta ne lienevat ratkaistavissa esimerkiksi paremman kommunikaation, palvelu-
asenteen ja/tai reagointinopeuden kautta. Ongelmien lisselvitykseksi vaadittaisiin lisatut-
kimusta. Palveluntoimittaja ei kykene kumminkaan varmasti ratkaisemaan kaikkia tieto-
teknisid ongelmia. Esimerkiksi Microsoft Office 365:n toimintahdairiét kuuluvat enemman

Microsoftin tuen piiriin kuin palveluntoimittajayrityksen.

7.4 Pedagogisen tuen laatu

Kyselylomakkeen monivalintaisten kysymysten perusteella voidaan paatella, etta suurin
osa vastaajista koki saaneensa riittavasti perehdytysta ja koulutusta ohjelmistojen ja lait-
teiden kayttéon, mutta hyvin moni vastaaja kuitenkin koki, ettei perehdytysté ja koulutusta
ole ollut tarpeeksi. Suurin osa opettajista koki osaavansa hyédyntaa tietoteknisia laitteita
ja ohjelmistoja ty6taan helpottavalla tavalla. Avointen kysymysten vastauksissa toivottiin
silti usein lisda perehdytysta ja koulutusta. Vastausten vaihtelua saattavat selittéda ihmis-
ten erilaiset kyvyt ja tavat oppia ja sisdistaa tietoa, opettajien lahttkohtaiset ICT-taidot ja

mielenkiinto tietotekniikkaa kohtaan.

Pedagoginen tuki kaupungin sisdisen tietohallinnon osalta sai monelta vastaajalta positii-
visia mainintoja osakseen. Pedagogisen suunnittelijan tydpanos ja -asenne saivat kiitosta.
Héanen jarjestaméansa koulutukset opettajille ovat olleet selvasti hyddyllisia. Samalla hanel-

|& todettiin olevan liilkaa tyota, koska ulkoista ICT-tukea ei ole riittavasti tarjolla.

7.5 ICT-palveluiden hyédyntaminen opetuskaytdssa

Opettajat kokivat enimmékseen saavansa melko paljon hyotyd ICT-palveluista ja digitali-
saatiosta opetuskaytdssa. Opettajien mielipiteet olivat jakautuneempia kysyttdessa ICT-
palveluiden ja digitalisaation hyodyista oppituntien valmistelussa. Suurin osa vastaajista

oli kumminkin sita mielta, ettd ICT-palveluista ja digitalisaatiosta on melko paljon tai erit-
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tain paljon hyotya oppituntien valmistelussa. My6s opettajien tydhon liittyvassa kommuni-
kaatiossa ja dokumentin- ja tiedonhallinnassa koettiin ICT-palveluista ja digitalisaatiosta

olevan paljon hyotya, mika oli erityisesti oletettavaa.

Kysyttdessa oppilaiden ICT-palveluiden ja digitalisaation kautta saamista hyddyistéd, opet-
tajilla vaikutti olevan todella monenlaisia nakemyksia. Yleisin vastaus oli 'En osaa sanoa’,
joka kertoo etté opettajilla ei ilmeisesti ole selkeda kasitysta oppilaiden nakokulmasta.
Opettaja todennakoisesti tietdd, miten opettaa laadukkaasti, mutta on vaikeaa sanoa,
kuinka laadukkaasti sen avulla oppiminen tapahtuu. Oppilaiden véaliset erot oppimisen
suhteen ovat luonnollisesti hyvin suuria, mik& saattaa selittdd opettajien ndkemyksia.

7.6 ICT-palveluiden kokonaislaatu

Suurin osa vastaajista antoi ICT-palveluiden kokonaisarvosanaksi "Tyydyttavan”. Koko-
naisarvosanan voidaan olettaa koostuvan laitteista ja ohjelmistoista sek& pedagogisista ja
teknisista tukipalveluista. Kokonaisarviot tukivat vahvasti muita opettajien raportoimia na-
kemyksia ja kokemuksia. ICT-palvelut vaikuttavat myds omasta mielesténi olevan kohtuul-
lisella/tyydyttavalla tasolla. Palvelut ovat toimivia, niista on aidosti hyotya opettajille ja ne
tukevat lukion ydintoimintaa, mutta niissa olisi selvasti parannettavaa, jotta opettajat saisi-

vat tietotekniikan opetuskaytostd enemmaén tehoa ja apua opettamiseen.

7.7 Sisaisen tietohallinnon nakdkulmat

Ennen tutkimustulosten varsinaista luovuttamista ja julkaisemista, kaupungin pedagogisel-
le suunnittelijalle kerrottiin alustavasti tutkimuksen tuloksista. Pedagoginen suunnittelija
tarjosi omat ndkemyksensa opettajien mainitsemista haasteista ja ongelmista. Haastatte-

lulla saavutettiin mielenkiintoisia, uusia nakdkulmia tutkimustuloksiin.

Pedagoginen suunnittelija mainitsi useita esimerkkitapauksia, kuten manuaalisesti suori-
tettavia ohjelmistoasennuksia, joissa ongelmatilanteen ratkaisu on kestanyt poikkeukselli-
sen pitkdan. Naissa tapauksissa myds ongelmatilanteesta ilmoittanut opettaja oli osaltaan
vastuussa pitkittyneesta ajallisesta kestosta. Yhdessa esimerkkitapauksessa ICT-tuki oli
tarvinnut lisatietoa opettajalle ilmaantuneesta ongelmasta, mutta kommunikaatio loppu-
kayttajan kanssa oli ollut vajavaista, minka takia ongelmatilanteen kesto oli pitkittynyt.
Kommunikaation haasteet ovat olleet syyllisia moniin muihinkin vélitilaan jaéneisiin on-
gelmanratkaisutilanteisiin. Yhteista kieltd on ollut joskus vaikea l6ytaa tukihenkildiden ja
loppukayttdjien valilla, kuten opettajat laadullisissa kysymyksissa raportoivatkin. Ohjelmis-
tojen asennuksia ja paivityksia tapahtuu myds automaattisesti, mika aiheuttaa joskus ne-

gatiivisia reaktioita loppukayttajissa.
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Opettajille on toimitettu ohjeita ym. dokumentaatiota palveluntoimittajan kanssa toimimi-
sesta, kuten sovitut toimintakaytannot. Myos sisdisessa intranetissa on paljon ohjeita esi-
merkiksi virheilmoitusten tekemiseen ja tietoa omatoimiseen ongelmanratkaisuun. Opetta-
jat ovat saaneet my6s pedagogista tukea yhteistytn edistamiseksi ICT-helpdeskin kans-
sa.

Pedagogisen suunnittelijan mukaan sivistystoimen hallinnon ja opettajakunnan keskuu-
dessa vallitsee avoin kulttuuri esimerkiksi tietoteknisistd ongelmista, resursseista ja han-
kinnoista. Tietotekninen laitteisto uusitaan tasaisin valiajoin, mutta laitteiden kayttoiat vaih-
televat paljon. Opettajien toiveita on kuunneltu ja oikeastaan kaikki toivotut tietotekniset
ratkaisut on saatu. Tietoteknisia ongelmia saattavat osittain selittd& opettajien epéatietoi-
suus. Esimerkiksi ohjelmistojen suhteen saattaisi olla saatavilla optimaalisempia ratkaisu-
ja, mutta niista ei valttamatta ole tietoa tai halutaan valttaa uusien ohjelmistojen myota

tulevat mahdolliset uudet ongelmat. (Pedagoginen suunnittelija 25.2.2016.)

Tietotekniset ongelmat eivét selkeasti johdu ainoastaan palveluntoimittajasta ja muusta
tietohallinnosta, vaan myds opettajien toiminnassa on paljon parannettavaa. Tama oli mie-
lenkiintoinen havainto, koska taman tyyppisia havaintoja opettajien vastauksissa ei erityi-

semmin nakynyt.

7.8 Kehitysehdotukset

Opettajien &ani on tarkeinta ottaa huomioon palveluiden ja infrastruktuurin kehittamisessa,
ja siksi opettajilta kysyttiinkin avoimena kysymyksena kehitysehdotuksia. Vastausten ja
oman analysointini perusteella opettajat tarvitsisivat nykyistd enemman teknista ja erityi-
sesti pedagogista tukea avukseen digitalisaation mukana pysymiseksi. Vaatimukset opet-
tajien suhteen ovat melko korkealla, ottaen huomioon ajan ym. resurssit, joita vaaditaan
uusien teknologioiden ja tydtapojen omaksumiseen. Opettajat tarvitsevat mahdollisesti
lisaresursseja tietotekniikan parempaan hyédyntamiseen, mutta tarkeampaéa on hyddyn-
taa nykyisia resursseja entista tehokkaammin. Myds oppilaille saatetaan tarvita lisa tieto-
teknisia laitteita. Vaaditaan my6s paljon suunnitelmallisuutta ja jarjestelmallisyyttéa kaikkien

palvelutahojen osalta, jotta tiedostetaan yhteiset toimintamallit ja -periaatteet paremmin.

Monen opettajan mielesta tietoteknisen laitteiston laatua taytyisi kehittda. Laitteistoa uusi-
taankin osana uutta ICT-strategiaa ja tasaisin véliajoin. Lukion tietoteknisen laitteiston
taso vaikuttaa olevan kohtuullinen, mutta langattoman verkon héairiéton toiminta on turvat-

tava nykyista paremmin.
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Palveluntoimittajan kanssa taytyisi ennen kaikkea kommunikoida maarallisesti useammin
ja yleisesti laadukkaammin, tarjoamalla esimerkiksi mahdollisimman paljon lisatietoja on-
gelmatilanteissa. Yhteinen kieli pitaisi [0ytya ja ongelmatilanteiden ratkaisun taytyisi hoitua
nykyistd nopeammin. Naihin muutoksiin tarvitaan asenteellisia ja toiminnallisia muutoksia
seka opettajien ettd palveluntoimittajan tyontekijoiden osalta, jotta tukipalveluista saadaan
sujuvampia. Minulla ei ole tietoa palveluntoimittajayrityksen sisaisesta viestinnasta, mutta
sita voitaisiin varmasti parantaa, ettei opettajien tarvitsisi ottaa jatkuvasti yhteytta yrityk-

seen samojen ongelmien takia.

Tutkimusta voisi jatkaa suunnittelemalla kysely tutkitun lukion oppilaille, silla heidan kasi-
tyksensé lukion ICT-palveluista voisi tarjota erilaisen nakokulman ko. palveluiden laadus-
ta. On tarkeaa tarjota laadukkaat tietotekniset opiskelumahdollisuudet myds lukion oppi-
laille. Olisi my®s mielenkiintoista selvittda opettajien vastaukset esimerkiksi ién, opetetta-
van oppiaineen, tietoteknisten taitojen ja tyokokemuksen mukaan, jolloin saataisi tietoa
esimerkiksi palveluiden optimoinnista eri kohderyhmille. Samankaltaisen kyselyn voisi
toteuttaa myds palveluntoimittajan tydntekijoille ja nahda, onko heidan kokemuksensa ja
kasityksensa laadukkaasta palvelutuotannosta erilainen verrattuna lukion oppilaisiin ja

tydntekijoihin.

Tutkimus taytyisi todennakoisesti uusia ainakin 2-3 vuoden vélein tietotekniikan ja palvelu-
ratkaisujen nopean kehityksen ja vaadittavan ammattitaitotason nousun takia, jotta palve-
luiden laadullinen taso saadaan pidettya hyvalla tasolla opettajien ndkdkulmasta. ICT-
palveluiden taytyisi toimia jarkevana ja toimivana osana opetusta sen sijaan, etta se koet-
taisiin ylimaaraisena taakkana, joka vaikeuttaa tyoskentelya. Tutkimuksen uusimisen avul-
la myds palveluntoimittajayritys saisi asiakkaistaan arvokasta palautetta, jonka avulla yri-

tyksen toimintaa voidaan kehittaa.

7.9 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen reliaabeliudella tarkoitetaan tulosten toistettavuutta, eli sen kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Validius eli patevyys tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman
kykya mitata juuri sita, mita on tarkoitus mitata. Esimerkiksi kyselylomakkeen kysymyksiin
saadaan vastaukset, mutta on aina mahdollista, ettd vastaajat ovat ymmartéaneet kysy-
mykset toisin kuin tutkija on tarkoittanut. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta parantaa
tutkijan yksityiskohtainen selostus tutkimuksen toteuttamisesta ja sen kaikista vaiheista.
Aineiston tuottamisen olosuhteet olisi kerrottava selvasti ja totuudenmukaisesti. Kvalitatii-
visessa aineistoanalyysissé on keskeisté luokittelujen tekeminen, ja luokittelujen perusteet

olisi kerrottava lukijalle. Tutkimuksen validiutta voi tarkentaa useiden tutkimusmetodien
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kaytolla eli triangulaatiolla. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-233.) Tassa tutkimuksessa yritettiin
selostaa prosessin eteneminen, tutkimuksen suunnittelu ja suorittaminen ja vastausten

tulosten analysointi mahdollisimman laajasti ja kattavasti.

Lomakkeen kysymykset suunniteltiin ja hienosaadettiin opettajille mahdollisimman ymmar-
rettdvaan ja yksiselitteiseen muotoon toimeksiantajan edustajien kanssa. Myds keskeiset
k&sitteet oli selitetty vastaajille esimerkkeineen. On kuitenkin huomioitava mahdollisuus,
etta vastaajat ovat saattaneet ymmartaa joitakin kysymyksia vaarin, koska heilla ei ollut
mahdollisuutta kysya lisatietoja vastatessaan kyselyyn.

Kaikki opettajat eivat vastanneet kyselyyn, joten ei voida saada taydellista kasitysta kaik-
kien opettajien kasityksista ja mielipiteistd, ainoastaan suuntaa antava, yleisen tason ar-
vio. Tutkimuksen tulosten voidaan kumminkin olettaa olevan melko todenmukaisia jok-
seenkin vahaisen hajonnan ja vastauksissa toistuvien teemojen vuoksi. Opettajien vas-
tausprosentti oli 40, eli se ylitti asetetun tavoitteen. Vapaaehtoisiinkin kysymyksiin vastasi
selvasti suurin osa opettajista, joten palautuneiden lomakkeiden vastausten kokonaislaa-
tua voidaan pitaa hyvana. Yksittaisten lukio-opettajien valikoitumiseen vastaajiksi ei tassa

tutkimuksessa voitu vaikuttaa, koska linkki lomakkeeseen oli lahetetty kaikille opettajille.

Kyselyn lahetysajankohta olisi voinut olla mahdollisesti parempi; opettajat olivat palanneet
lomalta takaisin koulutyon pariin vahan aikaa ennen kyselyyn vastaamista. Eri ajankohta
olisi saattanut vaikuttaa vastausprosenttiin ja vastausten laatuun. Opettajilla oli kuitenkin
hyvin aikaa vastata kyselyyn silloin, kun heille parhaiten sopi. Toisaalta, jos kyselylinkki

olisi [Ahetetty mydhemmin, olisi opettajilla saattanut olla Kiireitd, kuten koeviikko.

Keratty aineisto tutkittiin luottamuksellisesti ja anonyymisti, joten kyselyyn vastanneita
henkildita ei voida identifioida. Aineistoa kayttavat ja hyodyntavat luottamuksellisesti aino-
astaan opinnaytetyon tekija, kaupungin hallinto ja Haaga-Helia ammattikorkeakoulu. Pal-
veluntoimittajayritys ei ole tietoinen toteutettavasta tutkimuksesta, joten Theseus-
verkkopalvelussa julkisesti julkaistavasta opinndytetyon versiosta poistetaan nimet, liitteet
ym. tunnusmerkit ja tekijat, joista voi tunnistaa tutkimuksen kohteena olleet osapuolet.
Keratty aineisto tuhotaan 1.4.2016 tietosuojan nimissa, ellei lukiolta esiteta erityisia toivei-

ta aineiston pidempiaikaiseksi sailyttamiseksi.
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8 Lopuksi

Tutkimus oli selvasti tarpeellinen. Opettajien kokemukset ICT-palveluiden hyédyntamises-
ta ovat varmasti tarkeimpia opetuspalveluiden onnistuneessa toteutuksessa, jotta aikaan-
saadaan positiivisia oppimistuloksia opiskelijoille. Lukion rehtorin ja kaupungin pedagogi-
sen suunnittelijan palautetta opinnaytetydsta ei ole viela kuultu, mutta uskon siitd olevan
hyotya lukion opettajille, kaupungin sivistystoimelle ja palveluntoimittajalle. Kyseisen luki-

on ICT-palveluiden laatua ei ollut tutkittu ennen tata kyseisté tutkimusta.

Helmikuussa 2016 kaupungin sivistystoimi palkkasi uuden ICT-asiantuntijan, joka on
aiemmin toiminut lukio-opettajana. Han on varmasti hyvin tervetullut lisdys hallintokoko-
naisuuteen. Opinnaytetyon luovutushetkelld h&n oli viel& perehtyméssa tyokokonaisuu-
teensa, mutta voidaan olettaa ettd hanen palkkauksellaan on positiivinen vaikutus opetta-
jien raportoimiin haasteisiin ja ongelmiin. Myds OPEKA-kysely lukion opettajille oli kayn-
nissa. OPEKA-kyselyn tulosten toivotaan vahvistavan tdman tutkimuksen tuloksia ja na-

kokulmia.

Tutkimuksen toteuttaminen oli todella mielenkiintoinen ja opettava prosessi. En ollut
aiemmin toteuttanut nain vastuullista ja laajaa tutkimusta. Tydn konkreettisen hahmottu-
misen ja edistymisen pystyi havaitsemaan jatkuvasti. Tarkoituksenani oli laatia laadukas
ja kattava opinnaytety0, josta olisi aidosti hyotya ja oppia tekemaan laadullista tutkimusta.

Onnistuin mielestani tavoitteissani erinomaisesti.

Kyselylomakkeen suunnittelu, luominen ja vastausten analysointi ja tulkinta olivat varmasti
mielenkiintoisimmat osat tutkimusta. Webropol on selvasti erinomainen ohjelma kyselylo-
makkeen tekemiseen. Kyselylomakkeen luomisprosessi oli helppo ja nopea. Avointen
kysymysten tulkinta oli monivalintaisten kysymysten tulkintaa haastavampaa, mutta avoi-
milla kysymyksilla saatiin talteen tietoa, mit& monivalintakysymyksilla ei todennakoisesti
saisi. Projektinhallinta ja kommunikointi seka taustatietoihin ja teoriaosuuteen perehtymi-
nen tarjosivat kiinnostavia ja konkreettisia ndkdkulmia ja kokemuksia ja paljon uutta tieto-
taitoa. Opin myos objektiivisuutta, aihealueiden rajaamista ja tarkastelua, seka aineiston
analysointia ja tulkintaa. Hyvien lahteiden etsiminen oli melko helppoa, ja sain mielestani
aikaan hyvan viitekehyksen. Materiaalin perusteella oli kiintoisaa suunnitella kyselyloma-
ke.

ICT-palvelut ja liiketoiminnan kehittdminen ovat pitkaan kiinnostaneet minua suuresti, jo-

ten olen tyytyvainen siita, ettd olen voinut kayttdad mielenkiinnon kohteitani opinnéytetyon

tekemisessd ja oppia uusia asioita, joita voin kayttaa tydelamassa ja jatko-opiskelussa.
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Opinnaytetydn tekeminen oli ty6las, mutta erittain palkitseva projekti. Theseukseen lahte-
va julkinen versio opinnaytetyostani toimii osaltaan osoituksena tiedoistani ja kyvyistani,

niin kuin opinnéytetydn on tarkoituskin toimia.

Tutkimuksen tarkoituksena oli ennen kaikkea tuottaa hyotya opettajille ja tuoda heidan
nakemyksiaan esille, ja tassa onnistuttiinkin hyvin. Toivon, etta tutkimuksen avulla voi-
daan optimoida tietoteknisia resursseja, palveluita ja toimintoja opettajien hyvaksi. Nahta-
vaksi jaa, milla kaikilla tavoilla ja kuinka laajasti kaupunki tutkimusta pystyy hyodynta-
maan, ja heraako tutkimustulosten pohjalta kiinnostusta jatkotutkimuksien toteuttamiseksi.

Yhteistyd kaupungin sivistystoimen kanssa oli erinomaista ja sain aina vastauksia ja tukea

opinnaytety6honi, tasta voin Kiittda erityisesti pedagogista suunnittelijaa ja lukion rehtoria.
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