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Kehittamistehtavan kohdeorganisaatio oli Finnair Ground Customer Service -yksikko Hel-
sinki Airport:ssa. Tarkeimmat tutkimustehtavan tavoitteet olivat vaikuttaa verkko-oppimisti-
lanteiden sujuvuuteen vahentamalla teknisia ongelmia seka parantamalla ohjeistusta. Li-
saksi tarkoitus oli parantaa esimiesten mahdollisuuksia seurata ja hallinnoida suorituksia
uuden toimintamallin ja tyokalun avulla.

Tehtava toteutettiin laadullisena toimintatutkimuksena, jossa aineisto kerattiin kahdessa ot-
teessa teemahaastatteluilla ja verkkokyselyilla.

Teoreettinen viitekehys muodostui kolmesta kokonaisuudesta ja ne olivat verkko-oppimisen
oppimisprosessi, seka tiedon ja suorituksen johtamisen prosessit. Verkko-oppimisen tuke-
mista kasiteltiin 5-tason ajattelumallin avulla. Siina suorituksen konkreettinen tukeminen voi-
daan aloittaa tunnistamalla suorittamiseen vaikuttavat esteet. Taman jalkeen laaditaan kei-
not niiden poistamiseksi. Tiedon johtamista lahestyttiin mukaillen Nonakan spiraalin periaa-
tetta. Siind suoritustietojen yhdistdminen ja jakaminen ovat osa esimiesty6ta. Suorituksen
johtamisessa voidaan puolestaan hyddyntaa vauhtipyoraa. Siina tavoitteisiin perustuva jat-
kuva seuranta seka toimintatapojen ja tyokalujen toimivuus pitavat johtamisen vauhtipyoran
likkeessa.

Kehittamistehtavan tuloksena syntyi toimintamalli, jossa verkkokurssien seuranta ja hallin-
nointi siirrettiin resurssisuunnittelusta asiakaspalvelun esimiehille. Heille laadittiin virtuaali-
sen oppimisymparistdn rinnalle helppokayttdinen tydkalu tiimildistensa suorituksen seuran-
taa ja tietojen kasittelya varten. Verkkokurssien suorittamisen tueksi laadittiin uusittu ohjeis-
tus, jonka avulla voitiin vahentaa teknisista syista johtuvia ongelmia. Ohjeen avulla oli mah-
dollista 16ytaa oikea kurssikoodi sita taysin vastaavan kurssin suorittamiseksi. Kaikki mate-
riaali siirrettiin yhteiseen Share Point -tydryhmatilaan.

Verkkokurssien suorittamiseen, seurantaan ja hallinnointiin liittyva toimintamalli selkeyttaa
vastuunjakoa ja tehostaa esimiesty6ta tuoden siihen uuden nakdkulman. Toimintamalli lisda
my0s verkkokurssien suorittamisen tarkeytta ja arvostusta.

Avainsanat verkkokurssi, suorituksen johtaminen, tiedon johtaminen
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The target organization for the present development project was the Finnair Ground Cus-
tomer Service unit at Helsinki-Airport. The main objectives of the project were to influence
the smoothness of eLearning situations by reducing technical problems and improving guid-
ance. The aim was also to improve the ability of supervisors to monitor and manage the
performance through a new operating model and tool.

The project was carried out as a qualitative action research where the material was
collected in two occasions with theme interviews and online surveys.

The theoretical framework was formed of three entities: the learning process for e-learning,
and the process of knowledge and performance management. Support for eLearning was
dealt with using a 5-level approach. In this, the concrete support of the performance can be
started by identifying the obstacles that affect execution. Thereafter, ways to remove obsta-
cles are drawn up. Knowledge management was approached by adapting Nonaka's spiral
principle. In this, the merging and sharing of performance data are part of supervisory work.
In turn, the flywheel can be used to direct the performance. The continuous monitoring, as
well as the functionality of working methods and tools, keep the driving force behind the
flywheel.

As a result of the development task, an operating model was created in which elLearning
performance tracking and management was transferred from resource planning to the cus-
tomer service Duty Managers. An easy-to-use tool was developed alongside the virtual
learning environment for monitoring team performance and data processing. In order to carry
out online courses, a revised guide was published to reduce technical problems. The guide
was used to help finding the correct course code for completing the corresponding course.
All the material was transferred into a common SharePoint workgroup.

The operating model of managing performance, monitoring and managing tracking online
courses clarifies the division of responsibilities and enhances supervisory work by bringing
it a new perspective. The operating model also adds to the importance and appreciation of
running online courses.

Keywords eLearning, performance management, knowledge
management
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1 Johdanto

Vuodesta 1923 (Aero) lahtien toiminut lentoyhtio Finnair on yksi vanhimmista edelleen
toimivista lentoyhtidista. Se tarjoaa yhteydet noin 70 kohteeseen Euroopassa ja 17 Aa-
siassa seka kolmeen Pohjois-Amerikassa. Yhtio kuljetti vuoden 2016 aikana 10,9 miljoo-
naa matkustajaa eli lahes 30 000 matkustajaa joka paiva. Laivastossa on talla hetkella
noin 70 konetta. Konsernissa tydskenteli vuoden 2016 lopussa noin 4900 tyontekijaa

liikevaihdon ollessa 2,3 miljardia euroa.

Yhti6 on aloittanut vuonna 2016 digitaalisen matkan vuoteen 2020 uudistamalla monia
palvelujaan. Sen tavoite on tarjota asiakkaille ainutlaatuinen pohjoismainen asiakasko-
kemus. Yhtion 2016-2018 strategian yksi painopistealueista on myds henkilostokoke-
mus, jonka tavoite on parantaa suoritusta, osaamisen kehittdmista ja tuottavuutta. Sa-

malla kiinnitetdan huomiota taitoihin ja tyovalineisiin. (Finnairin Vuosikertomus 2016.)

Suuressa ja kauan toimineessa yrityksessa voidaan paatella olevan runsaasti erilaista
tietoa ja osaamispadomaa. Tietoa tulee myds jatkuvasti lisdd eri muodossa ja eri kana-
vissa. Siksi on tarkeda tukea ja parantaa erilaisia tiedon hankkimisen ja oppimisen tapoja

seka kiinnittdad huomiota siihen, miten tietoa ja suoritusta voidaan johtaa.

1.1 Kohdeorganisaation kuvaus

Yhtion Helsinki Airportin asiakaspalvelussa tyoskentelee talla hetkella noin 250 asiakas-
palvelijaa, jotka on jaettu esimiesten vetamiin tiimeihin. Asiakaspalvelussa on useita toi-
siinsa hyvin laheisesti liittyvia toimenkuvia, joista kaksi suurinta ovat Service Agent ja

Gate Servce Agent -ryhmat.

Service Agentin toimenkuvaan kuuluvat muun muassa matkavarausten tekeminen,
muuttaminen ja paivittaminen, lentolippujen ja lisdpalveluiden myynti, maksujen perinta,
lahtoselvitys sekd matkustusdokumenttien oikeellisuuden todentaminen lahtdselvityk-
sessa tai transit -neuvonnassa. Tehtaviin kuuluu my6és matkatavaraan kohdistuvien ka-
toamis- ja rikkoutumisilmoitusten tekeminen tulopalvelussa. Lisaksi he osallistuvat epa-

saanndllisyys- ja ylibuukkaustilanteiden hoitamiseen.



Gate Service Agentti toimii lahtdportilla koneen kaantéon eli tuloon ja 1ahtéon liittyvassa
asiakaspalvelussa. He varmistavat lennon aikataulunmukaisen lahdon lahtéportilla boar-
ding -prosessissa, jossa matkustajat otetaan sisaan koneeseen tarkastuskortin ja doku-
menttien tarkastuksen jalkeen. Tehtaviin kuuluu myos epasaanndllisyystilanteiden hoito.
Koneen saapuessa ja lahtiessa telakoidaan matkustajasilta, sekd huolehditaan lennon

matkustajavirran ohjauksesta ja -opastuksesta.

Koko asiakaspalvelun toiminnasta vastaavat 14 operatiivista esimiesta ja he valvovat
tydnjaon toteutumista ja asiakaspalveluprosessin sujuvuutta. Esimiehillda on myés HR -
vastuu omasta tiimistaan, johon kuuluu keskimaarin 15-20 henkiléa. Heidan vastuullaan
on tiedon johtaminen ja osaamisen kehittdminen ja he osallistuvat koulutustarpeen arvi-
ointiin, koulutussuunnitteluun, rekrytointeihin seka kehitysprojekteihin. He ovat vas-
tuussa myds tydsuojelusta eli turvallisten tyétapojen noudattamisesta ja poikkeamien ra-
portoinnista seka valvovat viranomaismaaraysten ja muun ohjeistuksen noudattamista.

Heidan vastuullaan on myds tiedottaminen ja toiminnan ohjeistus.

Asiakaspalvelijat saavat runsaasti tydhénsa liittyvaa ammattiteknista- ja asiakaspalvelu-
koulutusta. Luokkahuoneopetuksen lisdksi verkko-oppiminen on lisdantynyt ja kehittynyt
merkittavasti, silla verkkokurssit ovat tehokas tapa oppia nopeasti uutta ja kerrata van-
haa. Jokainen tyontekija voi itse ilmoittautua ja suorittaa verkkokursseja intranetin Trai-
ning Portaalin oppimisymparistossa. Tassa tutkimuskontekstissa verkko-oppimisella tar-
koitan tydnantajan tarjoamia ja pakollisia tydpaivan aikana tehtavia eLearning -harjoituk-

sia.

Vaikka operatiivisen asiakaspalvelun tehtavat ovatkin lahtdkohtaisesti samankaltaisia,
niihin voi liittya erilaisia ammatillisia erityispiirteita. Lisaksi tydkokemuksessa ja tyon hal-
linnassa voi olla eroja. Siksi eri ryhmilla voi olla toisistaan poikkeavia ja vaihtelevia tar-
peita verkko-opetuksen toteutuksen ja sisallon suhteen. Tama asettaa myds haasteen

suorituksen ja tiedon johtamiselle esimiestydssa.

1.2 Nykytilanneanalyysi

Talla hetkella Training Portaalin tarjonnassa on 56 erilaista verkkokurssitoteutusta eri

osastojen osaamistarpeisiin. Lentavalle henkilokunnalle ja maapalveluille on omat verk-



kokurssinsa, silla asiakaspalvelu ja turvallisuusosaaminen vaativat toisistaan poikkea-
vaa ammatillista osaamista. Viranomaismaarayksiin perustuvat verkkokurssit on suori-
tettava uudelleen 1-3 vuoden valein. Naiden voimassaoloajat umpeutuvat tasaisesti pit-
kin vuotta, joten suuressa organisaatiossa suorituksia on meneillaan kaytannossa jatku-
vasti. MyOs yrityksen itsensa tarkeaksi maarittelemat verkkokurssit on suoritettava ajal-
laan. Siksi verkkokurssien voidaan paatella sisaltavan erittain tarkeaa ja olennaista tietoa

oman tydén osaamisen ja suorittamisen kannalta.

Tiedon tarkeydesta huolimatta verkkokurssien suorittaminen juuri niille varattuna aikana
on operatiivisessa tydssa osoittautunut valilla hyvinkin haastavaksi. Kiireellisempien teh-
tavien vuoksi niiden suorittaminen voi siirtya ja tyotehtavien uudelleenjarjestelyiden
vuoksi sita varten on 16ydyttava uusi ajankohta. TAman vuoksi on tarkeaa, etta suorituk-
sia seurattaisiin keskitetysti, jotta suoritusmerkinnat voitaisiin varmistaa ja paivittaa saan-
noéllisesti. Tama edellyttaa sita, ettd esimiehilld on oltava nykyista parempi nakyma suo-

ritusten kokonaistilanteeseen.

Kuvion 1 viranomaismaarayksiin perustuvat verkkokurssit painottavat muun muassa
vaarallisten aineiden kasittelya ja havainnointia, monitahoista ilmailuturvallisuutta seka

toimintaa hatatilanteissa.

Dangerous Goods 1,0h
' Aviation Security 1,0h
Emergency Response 0,5h

CS recurrent training 1,0h

Human Factor 0,5h

Kuvio 1. Viranomaismaarayksiin perustuvat pakolliset verkkokurssit ja niiden kesto.

Kuvion 2 yhtion itsensa maarittelemat pakolliset verkkokurssit painottavat asiakaspalve-
lua, ammattiteknistd osaamista, matkustusasiakirjojen oikeellisuutta seka liiketoimin-

taymparistoa.



vel Documents 1,0h

He of Conduct 0,33h
ine Business Understanding 1,0h
ironmental Assessment 0,5h

5iness Program 0,5h

Kuvio 2. Kohdeorganisaation maarittelemat pakolliset verkkokurssit ja niiden kesto.

Verkkokurssien mahdollisuudet ovat mielestani vielda hyddyntamatoén resurssi ja tdma oli
myds esimiesfoorumista saamani viesti. Organisaatiossa on keskusteltu myds siita, ke-
nen tulisi huolehtia verkkokurssien aikatauluttamisesta, suoritusten seurannasta seka
niiden hallinnoinnista. Naista huolehtiminen voisi olla osa esimiestydn tiedon johtamista,
jossa nykyaan korostuu entistd enemman operatiivisen johtamisen ohella myos HR -
vastuu. Esimiehet ovat kuitenkin esittaneet, etta heidan on vaikea seurata tiimikohtaista
verkkokurssien suorittamista nykyisen virtuaalisen oppimisympariston avulla. Tama joh-
tuu siita, ettei sielta ole mahdollista saada nopealukuista tiimikohtaista tilanneraporttia.
Siksi olisi tarkeaa ratkaista verkkokurssien suorittamiseen, seurantaan ja hallinnointiin
liittyvat kysymykset. Tahan voisi olla ratkaisuna uuden menettelyn, toimintamallin tai tyo-
kalun kayttéonotto. Yksi vaihtoehto voisi olla myds strategian mukaisen digitalisaation

tehokkaampi hyddyntaminen.

1.3 Kehittdmiskohteen ja aiheen rajaus

Rajasin tutkimuksen aiheen yksinkertaisesti sen mukaan, mita tarkoitukseni on saada
selville ja mitd haluan keraamillani tiedoilla osoittaa. Pyrin valttamaan sita, ettei rajaus
olisi liian tiukka tai liilan yleinen. Selkea rajaus auttaisi myds ulkopuolista lukijaa hahmot-

tamaan kokonaisuuden. (Hirsijarvi & Remes & Sajavaara 2009, 81-82.)

Kehittamissuunnitelmani kohdistuu lentoyhtion maapalveluiden asiakaspalvelun henki-
16stddn ja sen esimiehiin Helsinki Airport:ssa. Varsinaisen aiheeni rajasin kasittelemaan

verkkokurssien suorittamisen tukemista. Tarkoitukseni ei ole siis tutkia suoranaisesti op-



pimista tai sen kehittdmista, vaan miten parantaa suorittamista tukevia olosuhteita va-
hentamalla teknisid ongelmia. Taman lisaksi tarkastelen sitd, miten esimiehet voisivat
paremmin tukea suorittamista. Tahan halusin saada mukaan mahdollisimman suuren
osan henkildstosta ja tutkimuskohteen henkildstd voi osallistua tdhan kyselyn avulla.
(Sarala & Sarala 2010, 127.)

1.4 Valinnan perustelu

Verkkokurssien suorittaminen on kohdeorganisaatiossa ollut tarkea ja ajankohtainen ky-
symys. Tutkimusaiheen tarpeellisuus kavi ilmi maaliskuun 2016 lopussa kaydyssa luot-
tamusmiesfoorumissa, jossa mainittiin verkkokurssien hyddyntamisen olevan vajavaista.
Kehittamiskohteen vetdjan toivomuksesta myos esimiehet haluttiin saada tehokkaammin
mukaan suorituksen johtamiseen, silla tiedon ja osaamisvaatimusten lisdantyessa hei-
dan rooliaan oli olennaista vahvistaa. Siksi koin tarpeelliseksi yhdistaa tassa tutkimuk-

sessa verkkokurssit ja esimiestydn yhdeksi kokonaisuudeksi.

Lentoaseman asiakaspalvelu on tutkimuskohteena kiinnostava ja sielta voin myos kerata
paljon tutkimusaineistoa. Operatiivinen asiakaspalvelu on myos yksi vaativimmista asia-
kaspalvelun muodoista ja se asettaa tiedot ja taidot todelliseen testiin. Operatiivisessa
tydssa ohjeistusta ja tietoa jaetaan koko ajan monessa eri kanavassa. Siksi kaikki tarjolla
oleva tieto on voitava kayttaa tehokkaammin hyvaksi toiminnan laadun ja osaamisen
varmistamiseksi. Tama koskee myos tyopaikan verkko-opiskelumateriaalin tarjoamia
mahdollisuuksia. Verkkokurssien suorittamista ja sen tukemista ei ole tutkimuskohteessa

koskaan nain laajasti ja erikseen tarkasteltu eika varsinkaan tutkittu.

Nykyisen verkkokurssitarjonnan rakentamiseen ja yllapitoon on myds kaytetty paljon eri-
laisia resursseja. Siksi niiden suorittaminen on voitava hyddyntaa tehokkaammalla ta-
valla, vaikka suuressa yrityksessa niistd syntyneet kustannukset jakautuvatkin monen
kayttajan kesken. (Otala 2008, 185.) Digitaalisten oppimisvalineiden kaytén avulla re-
sursseja voidaan kayttaa tehokkaammin luokkahuoneopetukseen verrattuna (Makitalo &
Wallinheimo 2012, 21).

Olen toiminut aikaisemmin usean vuoden ajan tutkimuskohteen asiakaspalvelussa esi-
miehend ja kokemuksen perusteella havainnut, miten tarkeda on tukea tydntekijdiden
suorittamista. Siksi esimiehilla pitda olla toimivat menetelmat ja tydkalut myos kaiken

suorittamiseen liittyvan tiedon seurantaan ja hallinnointiin. Toivon voivani vaikuttaa talla



tutkimusaiheen valinnalla esimiestyon sisaltoon seka siihen liittyvien tyokalujen ja toimin-
tamallin parantamiseen. Talla uskon olevan vaikutusta esimiestydsta koettavaan mielek-

kyyteen.

Resurssiensuunnittelussa on suunniteltu usean vuoden ajan verkkokurssien suorittami-
nen valmiiksi tyévuorolistoille. Tama on ollut my6s osa omia tehtaviani resurssiensuun-
nittelussa ja se on mahdollistanut jossakin maarin myoés suoritusten etenemisen seuran-
nan. Verkkokurssien varsinaisesta seurannasta ja hallinnoinnista on vastannut oman
tydn ohessa yksi henkild. Tyotehtavien lisdantyessa resurssisuunnittelussa uusien asi-
akkuuksien myo6ta tama toimintamalli ei ollut enda perusteltu ja siksi oli tarpeellista arvi-

oida sita uudelleen.

2 Kehittamistehtava

2.1 Tutkimuskysymykset

Kehittamistehtavan taustalla vaikuttava tutkimusongelma oli aluksi muutettava tutkimus-
kysymykseksi, johon hain tutkimuksellani vastausta. Loytamalla vastauksen voin myos
ratkaista tutkimusongelman. Tutkimuskysymykset voidaan luokitella eri kysymystyyppei-
hin, kuten mitd, miksi ja miten. (Kananen 2015b, 36-37.) Tassa kehittdmistehtdvassa

kaytan vastausten etsimiseen viimeksi mainittua kysymystyyppia:

¢ Miten verkkokurssien suorittamista voitaisiin tukea paremmin, jotta suorittaminen
olisi sujuvampaa?

o Miten esimiehet voisivat kasitella tehokkaammin oman tiiminsa suorituksiin liitty-
vaa tietoa?

¢ Miten esimiesten olisi helpompi seurata ja hallinnoida oman tiiminsa suorituk-

sia?

Koska joidenkin verkkokurssien suorittaminen on viranomaisten tai tyonantajan vaati-
mus, niiden suorittaminen ajallaan on erittain tarkeda. Se on myos tarked oppimistilai-
suus, jossa opitaan uutta ja kerrataan aiemmin opittua oman osaamisen varmista-
miseksi. Verkkokurssien suorittamisessa ilmenee kuitenkin usein erilaisia haasteita,

jotka liittyvat esimerkiksi yhteiskayttoympariston aiheuttamiin teknisiin ongelmiin. Niita



voi olla myds muuttuvista tyojarjestelyista johtuen haastavaa suorittaa annetussa ajassa
tydtehtavien valissa. Lisaksi suoritusten hallintaan ja seurantaan liittyva toimintamalli
vaatii henkildstdon maaran kasvaessa uudistamista. Jonkun on jatkossakin huolehdittava
siitd, ettd jokaisen henkilokohtainen tilasto virtuaalisessa oppimisymparistéssa on ajan
tasalla ja kirjaukset suorituksista on paivitetty. Taltd pohjalta rakentuivat myds edella

mainitut tutkimuskysymykset.

Tutkimuskysymykset oli harkittava tarkoin, silla ne ovat koko kehittamistehtavan perusta.
Ne vaikuttivat teoriavalintoihini ja selittivat kysymysten pohjalta saatavia vastauksia. Ta-
man kehittamistehtavan tutkimuskysymyksia piti muuttaa useaan otteeseen sitd mukaa
kun uusia ajatuksia ja ndkdkulmia ilmaantui. Nain ne maarittivat koko ajan tutkimuksen
suunnan. Vaikka en johtanut niitd suoraan mistaan teoriasta, pyrin saamaan niista tutkit-
tavia. Samalla sain niistd mahdollisimman konkreettisia ja yksinkertaisia. (Hancké 2010,
27-30.)

Tutkimuskysymyksista voin johtaa suoraan kehittamistehtavan tavoitteet, sekd maari-
telld keinot niiden saavuttamiseksi. Nain ollen tarkeimmat tutkimustehtavani tavoitteet

ovat parantaa tai lisata:

o verkko-oppimistilanteiden sujuvuutta parantamalla ohjeistusta
o verkkokurssien suorittamista ajallaan vahentamalla teknisia ongelmia
e esimiesten mahdollisuuksia seurata ja hallinnoida suorituksia uuden toimintamal-

lin avulla

2.2 Kehittamistehtavan mittarit

Mittareita valitessani minun oli ensin yleisesti arvioitava, miten asiat olisivat mitattavissa
ja mita niilld voidaan mitata. Koska mitadan mittareita ei ollut valmiina, oli tehtavaa varten
rakennettava omat mittarit. (Valli 2015, 41.) Pyrin |10ytdmaan kehittdmistehtavaan sellai-
sia mittareita, joista saadut tulokset olisivat mahdollisimman hyddyllisia ja kuvaavia ja
jotka auttaisivat myos oikeiden toimenpiteiden valinnassa ja toteuttamisessa. Niiden on
oltava myos niin oleellisia, jotta ne voisivat tuottaa tarvittaessa myos lisaarvoa paatok-
senteolle. (Vilkkumaa 2007, 139-140.)

Paaasiallisen tutkimuskysymyksen mittari:

e toiminnan mittari



Talla toiminnan mittarilla verrataan saatuja tuloksia Iahtétilanteen ja lopputilanteen va-
lilld. Taman perusteella voidaan todeta, onko mikdan muuttunut. (Otala 2008, 75.) Kay-
tanndssa suoritetaan alkumittaus ja loppumittaus. Talla valilld suoritetaan suunnitellut
toimenpiteet ja lopuksi muutos naytetaan toteen alku- ja lopputilanteen valisella erotuk-
sella. (Kananen 2015a, 45.)

Verkkokurssisuoritusten tukemisen mittari:

o Konkreettisten muutosten, parannusten tai korjausten maara tai laatu.
o Lomakekyselylla saadaan tietoa olosuhteista ja valineista seka niihin liittyvista

muutoksista.

Muutokset tai korjaukset voivat liittya esimerkiksi laitteisiin, jarjestelmiin, yhteyksiin tai
toimintatapoihin. Ne voivat olla myds mita tahansa muita vastaajan mainitsemia ongel-

mia tai kehityskohteita, joihin on pyritty vaikuttamaan.

Suorituksen johtamisen mittarit:

¢ Esimiesten suorittaman seurannan |18ht6- ja lopputilanteen valinen muutos
- kirjattujen ja kirjaamattomien kurssien maarallinen suhde

- esimiesten tekemien kirjausten tayttdaste

Suorituksen johtaminen on tassa tutkimustehtavassa rajattu verkkokurssien suorittami-
seen. Kaytannossa mitataan siis sitd, onko vanhenemassa tai jo vanhentunut verkko-
kurssi jo suoritettu ja ovatko esimiehet kirjanneet suorituksen ja paivittaneet uuden suo-
ritusajan. Tata varten esimiehilla tulisi olla kaytdssaan siihen soveltuvat valineet ja osaa-
minen. (Kauhanen 2010, 63-6.)

Tiedon johtamisen mittari:

¢ tiedon hallinnan menetelmiin tai tydkaluihin tehdyt muutokset

Esimiesten tiedon johtamista voidaan mitata esimerkiksi tydkaluihin tehtyjen muutosten

tai lisdysten perusteella. Nama voivat liittyd myds esimerkiksi verkkokurssisuoritusten ja

niiden seurantaan ja hallinnointiin liittyvan ohjeistuksen tallentamisen menetelmiin.



2.3 Kehittamistehtavan aikataulu

Esittelen tutkimustehtavani aikataulun alla olevassa kuviossa 3. Tutkimusaiheeni alkoi
hahmottua marraskuussa 2015, mutta se tarkentui viela vuoden 2016 alussa. Tutkimus-
kysymykset olivat alustavasti valmiina maaliskuussa 2016, mutta ne tarkentuivat viela
ennen verkkokyselyn tekemista heindkuussa. Haastattelin esimiehet heti taman jalkeen
elokuussa. Aineiston analysoinnin suoritin syksyn 2016 aikana. Tuolloin myos viiteke-

hykseen aineistoon 16ytyi uudempaa materiaalia. Toimenpiteet suoritin marras- ja joulu-

kuun aikana.

Tutkimusaihe

Tutkimuskysymykset

Teoreettinen viitekehys

Verkkokysely

Haastattelut

Aineiston analysointi

Toimenpiteet

Seurantajakso

Toinen kysely

Toinen haastattelu

Aineoston analysointi

Johtopaatokset

Tehtavan paattdminen

Kuvio 3. Kehittamistehtavan aikataulu

Seurantajakson aloitin tammikuun alussa 2017. Toisen verkkokyselyn suoritin kevaalla
ja loppuhaastattelut kesén aikana. Aineiston analysointi tapahtui tdman jalkeen kesa-
elokuussa ja johtopaatokset syys-lokakuussa. Tulosten esitys ajoittuu marraskuulle en-

nen tehtavan paattamista joulukuussa 2017.

2.4 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelma on kvalitatiivinen toimintatutkimus, jossa nimensa mukaisesti yhdis-
tyvat seka toiminta etta tutkimus. Taman tutkimusstrategian tavoite on saada aikaan pa-

rannus tai merkittdva muutos toiminnassa ja tuottaa pysyvaa hyotya tutkimuskohteessa
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samanaikaisilla kehittamistoimenpiteilla. (Heikkinen 2010a, 214.) Koska kyseessa voi
olla koko tydyhteis66n vaikuttava muutosprosessi, se edellyttaa kaikkien osapuolien si-
toutumista (Metsamuuronen 2008, 29). Taman vuoksi pyrin saamaan mahdollisimman
monen vastaamaan verkkokyselyyn. Toimintatutkimus edellyttda tdssd myos sita, etta
tutkijana olen itse mukana toteuttamassa muutosta yhdistamalla tutkimuksen yhteistoi-

mintaan tutkittavien kanssa (Kananen 2015a, 43).

Tutkimusasetelman valinnassa vaihtoehdot olivat poikittais- tai pitkittaistutkimus. Poikit-
taistutkimuksessa aineisto kerataan vain yhdessa ajanjaksossa ja sen tarkoitus on sel-
vittda asioiden keskindinen korrelaatio. Silla ei kuitenkaan voida selvittaa tutkittavan il-
midn syy-seuraussuhteita. Siksi pitkittais- eli seurantatutkimus sopi mielestani parem-
min tutkimusasetelmaksi, silla kerasin aineiston kahdessa eri ajankohdassa ja kohdistin
kyselyn samoille vastaajille. Nain oli mahdollista my&s tehda johtopaatokset kahden eri-
laisen aineiston valilla toimintatutkimuksen edellyttdmien toimenpiteiden jalkeen, seka

pyrkia ymmartamaan naihin liittyvia syy-seuraussuhteita. (Vastamaki 2010a, 128-129.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tarkoitus kuvata ja ymmartaa tutkittavaa ilmiéta mah-
dollisimman tarkasti. Tdman jalkeen sille on annettava mielekas tulkinta. Tama edellyttaa
kuitenkin sita, ettd tutkittavaa kohdetta kasitellddn perusteellisesti, jotta siitd voidaan
saada mahdollisimman paljon tietoa. Tahan liittyy I&heisesti tutkimuskohteena olevien
ihmisten kokemukset ja se, miten tutkijana onnistun niiden analysoinnissa tutkimustulok-
siksi. (Kananen 2014, 21-22.)

2.5 Tutkimusaineiston hankkiminen

Hankin tutkimusaineiston haastattelemalla esimiehia ja suorittamalla verkkokyselyt asia-
kaspalvelijoille. Valitsin ndma tutkimukseeni siita syysta, etta heilld on eniten kokemusta
tutkittavasta ilmidsta ja tulevat toimenpiteet vaikuttavat juuri heidan toimintaansa. Haas-
tattelun tarkoitus oli tuoda esiin esimiesten nakemykset erilaisista kehittdmiskohteista,
seka 16ytaa sen todelliset ratkaisut toiminnan parantamiseen. Aineiston keruu tapahtui
kahdessa eri vaiheessa muutaman kuukauden valein. Ensimmaisen kierroksen ja niiden
perusteella suoritettujen toimenpiteiden jalkeen toistin aineiston keruun. Taman jalkeen
vertasin keskenaan kyselyiden tuloksia muutosten ja toimenpiteiden onnistumisen arvi-

oimiseksi. (Kananen 2015a, 81.)
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Henkiloston suorittaessa koko ajan yksittaisia ja eri aiheisia verkkokursseja suoritusten
maara ja aktiivisuus tukevat hyvin samanaikaista aiheeseen liittyvaa tutkimuskyselya.
Organisaation suuren koon ja kesalomakierron pitkan aikavalin vuoksi tutkimusaineiston
keraamista oli jatkettava tarvittaessa. Nain mahdollisimman monella oli mahdollisuus
vastata verkkokyselyyn. Tutkimusaineiston hankkiminen alkoi heti tutkimuskysymysten

valmistuttua ja kun niiden testausvastaaminen oli suoritettu.

2.5.1 Verkkokysely

Kysymyksia ja vaittdmia suunnitellessani mietin tarkoin, mitd haluan tietdd ja minka
vuoksi, jotta ne olisivat myds vastaajasta mielekkaitd. Suunnittelussa kaytin hyvaksi
omaan vastaavaan tydkokemukseeni perustuvaa etukateistietoa. Tama auttoi laatimaan
kyselyn juuri niistd asioista, jotka mielestani oli tarkeinta tietda ja joista olin myoés kiin-
nostunut. (Alasuutari 2014, 51.) Kysyttavat asiat oli myds saatava sellaiseen muotoon,
ettd pystyin laatimaan niistd mahdollisimman lyhyet ja ymmarrettavat kysymykset tai vait-
tamat. Tama oli tarkeda kyselyn selkeyden ja loogisen etenemisen kannalta ja silla olisi

vaikutusta myos tutkimuksen reliabiliteettiin. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 32-37.)

Tutkimuskohteen ollessa noin 200 hengen tydyhteisd, paatin kayttaa kyselylomaketta
aineiston keraamiseksi nopeasti ja tehokkaasti (Kalaja & Alanen & Dufva 2011, 160).
Koska aineisto kerattiin verkkokyselyna, pyrin laatimaan lomakkeesta helppokayttisen
ja visuaalisen kayttamalla yrityksen omaa ilmailuaiheista pohjaa. Laatimisessa pidin tar-
keana pitaa koko ajan mielessa kyselyn vastaajat. Siksi mietin muun muassa sita, miten
hyvin sdhkoinen kysely soveltuisi kohderyhmalle (Valli 2010a, 113). Mutta koska sahkai-
set kyselyt olivat tutkimuskohteessa tulleet tutuiksi esimerkiksi vuosittaisten lomatoive -

kyselyjen kautta, paattelin tdman kyselytavan soveltuvan tdhankin erittain hyvin.

Kyselylomakkeen alkuun olin sijoittanut nelja taustakysymysta, joissa tiedustelin tyoko-
kemusta yhtidssa, ikda, sukupuolta seka tydtehtavaa. Naiden avulla vastaaja paasisi
vastaamisessa vauhtiin ennen varsinaisia vaittamia. Ne olivat tarkea saada mukaan
myds siksi, ettd ne ovat selittdvia muuttujia ja tarvittaessa voisin tarkastella ja ymmartaa

tutkittavaa ilmiéta suhteessa naihin tietoihin. (Valli 2010a, 104.)

Naiden lisaksi kyselylomakkeessa oli seitseman strukturoitua vaittdmaa tai kysymysta,
joihin olin laatinut valmiit vastausvaihtoehdot. Vaikka tata kaytetaankin maarallisen tut-

kimuksen tiedonkeruumenetelmana, paatin kayttaa tata laadullisessa tutkimuksessani
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vertailujen ja kuvauksen tekemiseen. Nailla kysymyksilla pyrin myos tutkittavan ilmion
ymmartamiseen, silla joidenkin vaittdmien kohdalla taustatiedot auttoivat erojen tai yhta-
laisyyksien ymmartamisessa. Strukturoitujen kysymysten avulla oli mahdollista my6s ha-
vaita kyselyohjelman laskemat eri vastausvaihtoehtojen maarat eli frekvenssit. Nama

esitettiin valmiiksi kappaleina ja prosentteina. (Kananen 2014, 75.)

Jokaisessa seitsemassa vaittamassa tai kysymyksessa oli mahdollisuus tarkentaa vas-
tausta vastaamalla avokysymykseen. Viimeinen kysymys oli ainoastaan avokysymys,
jossa vastaajalla oli viela mahdollisuus kommentoida yleisesti. Vaikka naiden analysointi
olisikin ty6lasta, halusin selvittda vastaajan mielipiteen mahdollisimman perusteellisesti,

seka saada esiin mahdollisia kehittdmisideoita. (Valli 2010a, 126.)

Kyselylomakkeen laatimisessa kaytin vertailuapuna erilaisia tutkimusoppaita seka vas-
taavasta aiheesta tehtyjen tutkimusten kyselylomakkeita. Laatimisessa kiinnitin ensisi-
jaisesti huomiota siihen, etta jokaisella osiolla oli jokin yhteys kehittdmistehtavan tutki-
muskysymyksiin. Lisaksi kysymysten ja vastausten oli oltava yhdistettavissa toisiinsa ja
tulkittavissa yksiselitteisesti. Pyrin laatimaan osan strukturoiduista kysymyksista tai vait-
tamista valmiiksi sellaiseen muotoon, ettd pystyisin mittaamaan niilld mahdollisimman
tarkasti vastaajan kokemuksia. Tarkkuuden parantamiseksi kaytin viisiportaista Likertin-
arviointiasteikkoa, jossa vastaaja valitsi parhaiten mielipidettdan vastaavan vaihtoehdon.
(Kalaja ym. 2011, 147-150.) Tassa oli tarkeaa se, etta vastausvaihtoehdot olivat rele-
vantteja, niita ei ollut liian montaa ja voin olettaa, etta kaikille vastaajille 16ytyisi sopiva
vaihtoehto. En osaa sanoa -vaihtoehdon tarkoitus oli ehkaista sita, ettei vastaaja kokisi

olevansa pakotettu valitsemaan ainoastaan valmiista vaihtoehdoista (Valli 2015, 57).

Varsinaisten kysymysten tai vaittdmien voidaan sanoa kattaneen yleisimmat vastaus-
vaihtoehdot, jos tdhan kohtaan tulee alle kymmenen prosenttia vastauksista. Pyrin myds
pitdmaan kysymystyypit mahdollisimman paljon samanlaisina, silla liiallinen vaihtelu olisi
voinut hairitd vastaamista ja lisata virheiden mahdollisuutta. Koska rajasin kysymykset
ja vaittamat koskemaan varsinaista tutkimusongelmaa eli verkkokurssien suorittamista
ja suorittamisen tukemista, onnistuin tekemaan kyselysta lyhyen ja yksinkertaisen. Talla
paattelin olevan suotuisa vaikutus vastaamisaktiivisuuteen. (Ronkainen ym. 2008, 34,
38.)
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Kyselylomakkeessa olisi voinut kayttdd myos ehtolausekkeita, joiden avulla olisi ollut
mahdollista pyytaa vastaajilta lisdtarkennusta heidan vastatessa edelliseen kohtaan tie-
tylla tavalla. Tassa paattelin olevan kuitenkin se vaara, etta vastaaja olisi voinut vaihtaa
edellisen vastauksen valttadkseen lisatyon. Tama olisi voinut vaaristaa tutkimustulosta
ja vaikuttaa nain haitallisesti reliabiliteettiin. Siksi poistin ehtolausekkeet ja pyysin vas-
taajia esittdmaan varsinaisen vaittaman tai kysymyksen jalkeen lisatarkennuksen tai ke-
hittmisidean avovastausosaan joka tapauksessa rippumatta edellisesta vastauksesta.
Nain sain vastaajan ottamaan kantaa kaikkiin vaittamiin tai kysymyksiin. (Valli 2010a,
113). Ellei hanella ollut asiaan mielipidetta tai ehdotusta, kohdasta paasi eteenpain li-
saamalla vastaukseksi minka tahansa merkin. Lisaksi vaittdmissa pyrittiin valttamaan
sellaisia ehdottomilta tuntuvia ajanmaareita, kuten usein tai aina. Nama olisivat saatta-
neet aiheuttaa epaselvyytta siita, mika olisi tehtdvan painotus ja mihin tarkalleen ottaen
tulisi vastata (Kalaja ym. 2011, 152).

Kyselylomakkeen esitestaukseen pyysin avuksi sidosryhmista sellaisia henkildita, joilla
on myds jokin yhteys tutkimuskohteeseen. He edustivat tehtaviensa suhteen paasaan-
toisesti henkiléstohallintoa ja koulutusta. Pyysin heitd arvioimaan aluksi kyselyn vastat-
tavuutta eli esimerkiksi kyselyn pituutta ja kysymysten sisaltéa ja ymmarrettavyytta. Nain
pyrin vahentamaan vaarinymmarryksen mahdollisuutta. Liséksi oli tarkeaa tietaa, saa-
taisiinko kysymyksilla kerattya riittavasti tutkimuksen kannalta olennaista tietoa. Kysely-
lomaketta suunnitellessa oli otettava huomioon myos se, ettd kysymykset ovat linjassa
keskenaan ja myohemmin tulkittavissa ja analysoitavissa tutkimusongelmaan nahden.
Laadin kyselyn alkuun myds lyhyen johdantokappaleen, jossa mainitsin vastaajien voi-
van vastaamisella vaikuttaa asioihin. Talla pyrin vaikuttamaan korkeampaan vastauspro-
senttiin ja koko kyselyn onnistumiseen (Valli 2015, 45). Kun saatujen ehdotusten mukai-
set korjaukset oli tehty, suoritin vield uuden testauskierroksen ja tein lopulliset muutok-
set. Vastaamista testattiin myds jarjestelman toimivuuden kannalta, eika siind ilmennyt
testausvaiheessa ongelmia. Kaikki nama vaiheet auttoivat osaltaan lomakkeen kehitta-

misessa.

Kun varsinaisen kyselyn viimeistely oli loppusuoralla I&hetin etukateen alustavan kyse-
lykutsun tai tiedonannon tulevasta kyselysta. Tasta kavi ilmi, kuka tutkimuksen tekee,
mika on tutkimuksen tavoite, mihin tietoa kaytetdan ja mista saa tarvittaessa lisatietoja.
Kerroin myds, ettd vastaaminen on vapaaehtoista eivatka yksittaiset vastaukset erotu
joukosta. (Ronkainen ym. 2008, 39-41.)
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2.5.2 Haastattelut

Haastattelin neljaa asiakaspalvelun palveluesimiesta, jotka vastasivat verkkokurssien
hallinnoinnista ja seurannasta, viestinnasta, rekrytoinneista tai tyosuojelusta. Suoritin
haastattelun teemahaastatteluna, jossa esitin vastaajille eli esimiehille etukateen maari-
teltyihin aihepiireihin eli teemoihin liittyvat kysymykset ja keskustelunaiheet. (Eskola &
Vastamaki 2010a, 28.) Koska tutkimuksessa oli useampi aihekokonaisuus, teemahaas-
tattelu oli mielestani sopiva valinta haastattelutavaksi. Siina keskeisena tekijana toimivan
vuoropuhelun avulla uskoin myds saavani ilmién ymmartamisen kannalta riittavasti tie-
toa. (Kananen 2015a, 82-83.)

Laadin aluksi haastattelurungon niiden ennakkokasitysten pohjalta, jotka minulla oli tut-
kittavasta kohteesta. Taman tarkoitus oli varmistua siita, etta tutkittavaan ilmioon liittyvia
tarkeina pitamiani aihealueita ja teemoja kasiteltaisiin keskustelussa. Taman lisaksi oli
tarpeen tehda myos lisakysymyksia tietojen taydentamiseksi. Tavallisesti teemahaastat-
telu aloitetaan kuitenkin jostakin yleisella tasolla olevasta teemasta, jonka jalkeen ede-
taan henkilokohtaisempiin kysymyksiin kuitenkin aina vastaajan ehdoilla. Nain vastaaja
saadaan paremmin avautumaan keskusteltavista asioista. (Kananen 2015b, 76-77.)
Koska haastateltavat olivat entuudestaan tuttuja, aloitin kuitenkin yksityiskohtaisemmista
kysymyksista ja laajensin yleisempiin kysymyksiin. Tassa oli myds avoimen haastattelun
piirteitd, silla haastateltavien kanssa keskusteltiin eri aiheista, eika kaikkien kanssa ollut

tarvetta kayda jarjestyksessa tiukasti 1api jokaista teema-aluetta (Eskola ym. 2010a, 29).

Aluksi Iahdin suunnittelemaan kysymyksia pelkan luovan ideoinnin pohjalta miettien sita,
mitd tassa tutkimuksessa ylipaansa tulisi kysya. Seuraavaksi etsin tietoa ja ideoita kirjal-
lisuudesta ja muista vastaavista tutkimuksista, miten niissa aiheet on teemoitettu ja mil-
laisia kysymyksia on esitetty. Lopuksi tarkistin siihen mennessa kootun teoria-aineiston,
jota myétaillen laadin kysymysten teemat tekemaani haastatteluun. Pidin kysymysten
suunnittelussa keskeisena tavoitteena sen, etta niiden tulisi auttaa paasemaan luonte-
vaan keskusteluun. (Eskola ym. 2010a, 35-36.) Tdman vuoksi haastattelu oli mielekkain

tapa kerata tietoa esimiehiltd (Metsamuuronen 2008, 39).

Haastattelin ensimmaisessa haastattelussa kahta esimiehista yksityisesti ja kaksi tulivat
haastatteluun yhdessa. Suoritin haastattelun vastaajien tyopaikalla eli heidan kotikental-
laan henkilostdoasioiden hoitamiseen varatussa erillisessa tilassa, mika on etaalla varsi-

naisesta tyopisteesta. Nain varmistin mahdollisen rauhallisen tilan, jotta vastaajat voitiin
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eristda jokapaivaiseen tyohon liittyvistd mahdollisista hairidtekijoistd. Tassa tilassa hei-
dan oli toimistotilaa helpompi my&s rentoutua. (Eskola ym. 2010a, 29-31.) Valitsin haas-
tattelun ajankohdaksi paasaantoisesti illan, jotta operatiivinen toiminta olisi voitu hoitaa

ajoissa ennen haastatteluja.

Ensimmaiseen haastatteluun kului jokaisen kohdalla noin tunti. Aluksi keskustelin haas-
tateltavien kanssa kuitenkin yleisista asioista ja esitin muutaman taustakysymyksen
vauhtiin paasemiseksi (Hancké 2009, 106). Esittelin vastaajille lyhyesti eri teemat ja nii-
hin liitetyt kysymykset, jotka tulisin kdymaan lapi haastattelun aikana. Havaitsin, etta vas-
taajat ymmarsivat hyvin aiheiden tarkeyden ja kysymykset, eika tassa vaiheessa ollut
tarvetta selvennyksille. Tama auttoi samalla haastateltavia arvioimaan kysymysten vai-
keusastetta ja asennoitumaan haastatteluun. Tallensin haastattelut alypuhelimella tai
tabletilla, jotta kaikki vastaukset ja muut lisdajatukset saataisiin tallennettua mahdollisim-

man tarkasti. Adnenlaatu oli hyva ja vastaukset kuuluivat selvasti. (Kananen 2015b, 85.)

3 Teoreettinen viitekehys

3.1 Verkkokurssit

Kehittamistehtdvan aiheen tarkennuttua oli mahdollista aloittaa teoreettisen viitekehyk-
sen laatiminen. Koska tutkimusaiheessani kasitellaan seka verkkokurssien suorittamisen
tukemista, ettd esimiesten suorituksen ja tiedon johtamista, oli naihin 16ydettava omat
teoriansa. Naista l0ytyikin erilaista aineistoa ja sen lapikayminen edellytti tutustumista
moniin eri teorioihin. Koska tehtavan tarkoitus on saada aikaan konkreettisia muutoksia
kohdeorganisaatiossa, pyrin I6ytamaan sellaisia teorioita, jotka antaisivat parhaan mah-
dollisen tuen toimenpiteiden suunnittelulle ja toteuttamiselle. Lahdeaineistoksi pyrin |0y-
tdmaan mahdollisimman uutta materiaalia, vaikka mukana on myds aiemmin ilmesty-
nytta aineistoa. Ratkaisun naiden valilla tein sen perusteella, mista 16ytyy paremmin so-

pivaa aineistoa sovellettavaksi tulevien toimenpiteiden tueksi.

Verkkokurssit ovat luokkahuoneopetukseen verrattavia opetustilanteita, mutta kaikki sii-
hen liittyvd materiaali on siirretty verkkoon (Montonen 2008, 13). Ensimmainen verkossa
jarjestetty kurssi sijoitetaan vuoteen 1981 (Harasim 2000, 42, teoksessa Makela 2010,

25). Varsinaisen virtuaalisen luokkahuoneen idean keksijana pidetaan kuitenkin Starr
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Rozanne Hiltzia. Hanen ideansa pohjalta kehitettiin 1980 -luvun alussa Virtual Class-
room -niminen ohjelmisto. Se oli tarkoitettu etdopetukseen ja toimi yliopiston sisaver-
kossa. Hiltzin saman niminen kirja (1995) korostaa verkko-opetuksen ajattomuutta ja
paikattomuutta. (Makela 2010, 26.)

Verkko-opetusta on pidetty parempana vaihtoehtona perinteiselle luokkahuoneopetuk-
selle. Siita huolimatta opetusteknologiaa ei ole hyédynnetty opetuksessa siina mitassa,
mita vuosituhannen lopussa arvioitiin. Zemskyn ja Massyn (2004) seka Kirkupin ja Kirk-
woodin (2005) tutkimusten tulokset osoittavatkin opetusteknologian kaytén yleistyneen

vahitellen, eika suinkaan jyrkasti aiempien odotusten mukaisesti. (Makela 2010, 22-24.)

Jyrki Pulkkinen on kasitellyt omassa tutkimuksessaan vuosituhannen alun opetustekno-
logiaan liittyvia artikkeleita. Hanen mukaansa oppimiseen liittyy yhteiskunnan asettamia
taloudellisia vaatimuksia, joiden perusteella oppimisen on oltava halvempaa, nopeam-
paa ja tehokkaampaa. Tehokkuuteen voidaan vaikuttaa yksildiden paremmalla suoritus-
kyvylla. (Pulkkinen 2003, 133.) Nevgi ja Tirri ovat esitelleet samaan aikaan mallin, miten
verkkoymparistd olisi rakennettava mielekkdan oppimisen tueksi (Lofstrom ym. 2006,
26).

Verkkokurssien suorittamiseen voivat vaikuttaa monet kaytannonlaheiset syyt. Tyoteh-
tavien luonne tai paivakohtainen tyotilanne voivat olla sellaisia, ettei ole mahdollista ir-
rottautua erikseen jarjestettavaan koulutukseen. Tyorytmi voi olla my6s hyvin epasaan-
nollista ja siksi suorituksen ajankohta on voitava valita itse. Lyhyet kurssit voi kuitenkin
suorittaa tyon lomassa tai joissakin tilanteissa kotona. Verkkokurssit voivat olla myos

tydnantajan jarjestamia ja silla tuetaan itseopiskelua. (Montonen 2008, 22-23.)

Tuomo Paakkasen tutkimus kasittelee verkkokoulutuksen kehittdmista organisaatiossa
ja se tehtiin vakuutusyhtidlle. Kuten Paakkanen vaitdskirjassaan toteaa, tietotekniikan
hyddyntaminen on mahdollisuus, joka realisoituu sitd kaytettdessa. Siihen liittyvat tar-
peet myds muuttuvat yrityksen toiminnan myéta. Kyseisen tutkimuksen keskeinen tulos
oli se, etta verkko-oppimisella on oltava tukenaan hyvin suunniteltu toimintamalli. (Paak-
kanen 2008, 16.)

3.1.1  Verkko-oppimisen oppimisprosessi
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Vaikka teknologia kehittyy ja uusia sovelluksia tulee koko ajan lisda, varsinaisen oppimi-
sen perusajatus on pysynyt koko ajan lahes samana. Oppimisprosessin hyva ymmarrys
auttaakin siina, etta virtuaaliset oppimisvalineet voidaan suunnitella tukemaan suoritta-

mista mahdollisimman tehokkaasti. (Suominen & Nurmela 2011, 21.)

Tassa kehittamistehtavassa sovellan aluksi kuvion 4 viitekehyksen oppimisprosessiin
liittyvia vaiheita. Prosessi alkaa opiskelijan havaitsemien kehittamistarpeiden tarkaste-
lulla ja vastaajat voivat kertoa naista heille tehtavassa kahdessa verkkokyselyssa. Tama
johtaa prosessin mukaisesti uuden toimintatavan etsimiseen, kokeilemiseen ja kaytté6n-
ottoon. Jos malli on toimiva, se voidaan ja pitdakin vakiinnuttaa pysyvaksi kaytannoksi.
(Storti & Tulonen 2005, 16.)

Oppimisprosessi Verkko-opetus Opetuksen tukemisen
prosessi

HRD -yksikko

Training portaalin
oppimisympéristo,
e-learning -alusta

Opetuksen Oppimateriaalin Opiskelijan osaamistarpeet
suunnitteluprosessi kehittamistarpeet

Kuvio 4. Verkko-opetuksen viitekehys (mukaillen) Storti & Tulonen 2005, 16.

Kuvio 4 havainnollistaa sita, miten verkko-opetuksen viitekehyksen keskiossa toimii hen-

kilostdn kehittdmisesta vastaava HRD -yksikkd. Tama huolehtii tutkimuskohteessa virtu-
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aalisen oppimisymparistdn tarjonnasta. Viitekehyksen viimeisessa osassa opetuksen tu-
kemisen prosessiin liittyy tuki ennen, aikana ja jalkeen opetuksen. Tata sovellan tassa

esimiesty6hon heidan tiedon ja suorituksen johtamisen menetelmien ja tydkalujen avulla.

Monilla yrityksilla on kaytdssaan oppimisalusta, mikd mahdollistaa erilaisten verkko-op-
pimisymparistdjen toteutukset. Alusta sisaltaa erilaisia tydkaluja harjoitusten ja oppimis-
kokonaisuuksien rakentamiseen ja muokkaamiseen. (Suominen ym. 2011, 15.) Alla
oleva kuvio 5 havainnollistaa verkko-oppimisympariston kokonaisuutta ja erilaisia kei-
noja oppimisen tukemiseksi. Mukaillussa mallissa harmaalla pohjalla olevat kuviot esit-
tavat taman hetkisia ja yleisesti kaytdssa olevia menetelmia. Muut ovat erilaisia ehdo-
tuksia, joiden avulla verkkokurssien suorittamista voisi jatkossa tukea paremmin. (Kaup-
pinen 2004, 46.)

Seurannan
ja
hallinnoinnin
Tutoreiden siirtdminen
tehokkaampi esimiehille?
hyédyntami-
nen?

HR- Appsi jossa
vastuun verkkokurssit
jakaminen? mukana?
Linkki
suoraan
suoritukseen? Esimiehille

tyokalut
seurantaan ja
hallinnointiin?

Kuvio 5. Verkko-oppimisympariston ymparille ehdotettuja muutokset (mukaillen Kauppinen
2004, 46).
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Digitaalisille oppimisymparistdille on tunnusomaista vuorovaikutteisuus, jossa osallistu-
jat voivat esimerkiksi vaihtaa tietoa ja kokemuksiaan (Partanen 2014, 31). Koska kehit-
tamistehtavassa pyritaan 16ytamaan keinoja verkko-opiskelun parempaan tukemiseen,
on syyta arvioida uudelleen my6s kohdeorganisaation oman verkko-oppimisympariston
tarjoamia mahdollisuuksia. Jos se olisi entista interaktiivisempi esimerkiksi ideoinnin tai
palautteenannon suhteen voisivat verkoston kayttajat kokea tilan entista hyodyllisem-
pana. (Otala & Poysti 2012, 98.)

Alla olevasta taulukosta 1 kayvat ilmi tiedon ja osaamisen tavoitteisiin soveltuvat oppi-
mismenetelmat. ltseopiskelukurssit kuten erilaiset verkkokurssit sopivat hyvin oppimista
tukevaksi vaihtoehdoksi operatiivisessa asiakaspalvelussa, jossa korostuu asioiden tie-
taminen, ymmartaminen ja soveltaminen. Tieto on myds jo valmista ja olemassa olevaa,
mutta se on edellyttanyt sen koostamista selkedksi verkkokurssimateriaaliksi. Siten verk-
kokurssien suorittaminen on tehokas tapa perustiedon oppimiseen (Suominen 2011, 32-
33). Tama on olennaista operatiivisessa asiakaspalvelussa, jossa ohjeita ja tietoa tulee

koko ajan lisda nopeassa vauhdissa.

Taulukko 1. Vaatimukset tiedon tasolle seké osaamisen tavoitteet vaikuttavat digitaalisen oppi-
mismenetelman valintaan. (Alamaki & Luukkonen 2002, 34.)

Tiedon taso ja Tiedon luonne ja Tiedon ja oppisisdl- Oppimista tukeva
osaamisen tavoite olemus I6n tyyppi vaihtoehto

Analysoida Uusi ja itse tuotettu Paaasiassa luovaa Virtuaaliset ty6- ja
Syntetisoida tieto, asiantuntijan tietotuotantoa ja keskusteluryhmat
Arvioida osaaminen uuden kehittelya

Metakognitiiviset ja Oman toiminnan Toiminta ja tyosken- Monimuotokoulutus
oppimaan oppimisen | arviointi, ohjaus, telytapojen jatkuva-

valmiudet kehittdminen kehittdminen
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Verkkokurssien sisalto ratkaistaan sen perusteella, millaista osaamista erilaiset tyoteh-
tavat edellyttavat ja mita taitoja on ajankohtaisinta kehittaa. Virtuaalisten oppimisympa-
ristdjen ketteryys perustuu muun muassa siihen, ettd verkkokurssit voidaan suorittaa
tyétehtavien valissa ja taman jalkeen tiedot ja taidot ovat nopeasti sovellettavissa omaan
tyéhon. Oppimistilanne myds tehostuu, silla verkkokurssit keskittyvat vain siihen, mika

on tyén suhteen olennaista. (Makitalo ym. 2012, 32.)

Verkkokurssien sisallon tuottamiseen osallistuvat omat asiantuntijat seka tyoyhteisén
omat tutorit ja kouluttajat, jotka huolehtivat tuotetun perustiedon oikeellisuudesta. Tassa
he hyédyntavat tdssa omaa hiljaista tietoaan, mutta myos valmista ja olemassa olevaa
tietoa, joka on dokumentoitu esimerkiksi erilaisiin manuaaleihin ja ohjeisiin. Niin sanottu
perustieto voi olla teoreettista ja yksiselitteista, mutta se ei kuitenkaan védhenna sen kay-
tannon arvoa. Tama koskee 1ahinnd ammattiteknista ja turvallisuusopetusta, jonka sisal-
tamat tiedot ovat sovellettavissa suoraan omaan tydéhon. Sen sijaan muiden yleisem-
malla tasolla olevien verkkokurssien sisaltd voi olla vaikeammin sovellettavissa ja siksi
niiden arvostus ja hyodyllisyys voi olla my6s alhaisempaa. Joka tapauksessa erilaiset
tydssa oppimisen keinot voivat lisata tydhyvinvointia ja itseluottamusta oman osaamisen
suhteen. Tallainen tyontekija on myods paljon tuottavampi yritykselle. Kun suorittaminen
ja oppiminen mahdollistetaan sopivina hetkina tydn ohessa ja kaikki ovat johtoa my6ten
sitoutuneet tavoitteisiin, myos tydntekija motivoituu ja sitoutuu suoritukseen. (Méakitalo
ym. 2012, 33.)

3.1.2 Tukeminen 5-tason ajattelumallina

Nykyisen oppijakeskeisen e-oppimisen tavoite on pyrkid huomioimaan kaikessa suorit-
tajan ja oppijan edut. Siksi oppimateriaalista pyritdan tekemaan mahdollisimman kaytan-
nénlaheista ja suoraan omaan tydhon sovellettavaa. Kokonaisuuden toiminnan kannalta
on olennaista, etta sitd ohjaa organisaatiossa jokin yhteisesti sovittu menettely tai toimin-

tamalli, jota my®s noudatetaan. (Partanen 2014, 31.)

Suorituksen ja oppimisen konkreettinen tukeminen voidaan aloittaa tunnistamalla ja
poistamalla suorittamiseen vaikuttavat esteet tai ainakin hidasteet. Tassa kehittamisteh-
tavassa keskityn aluksi joidenkin teknisten ongelmien ratkaisemiseen ja tydvalineiden
helppokayttdisyyden parantamiseen. Tama johtuu siita, etta virtuaalista oppimisymparis-

toa kaytetaan erilaisilla web -selaimilla ja niiden erilaiset versiot saattavat aiheuttaa on-
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gelmia oppimisymparistdn toiminnalle. Toiseksi tarkastelen suorituksen tukemista esi-
miestydn nakokulmasta. (Makitalo ym. 2012, 17-18.) Onnistuakseen tassa esimiesten
on oltava tietoisia niista syista, jotka ovat mahdollisesti vaikuttaneet verkkokurssin suo-
rittamiseen. Joskus ongelman on saattanut aiheuttaa yksi tai useampi tekija ja silloin

talléin he saavatkin tasta palautetta tiimilaisiltdan. (Kauhanen 2010, 73.)

2. Keinojen
laatiminen

-miten poistetaan?
-miten tuetaan?

1. Esteiden
tunnistaminen

-miksi ei suoriteta?

Kuvio 6. Oppivan organisaation puitteiden kokonaisuus 5-tason ajattelumallina (mukaillen Moila-
nen 2001, 85.)

Oheisen ajattelumallin mukaisesti tutkimuskohteessa pyritdan selvittdmaan oppimista hi-
dastavien tai jopa estavien tekijoiden lisdksi myds oppimista tukevat tekijat, joita ei ole
viela otettu huomioon. Ehdotusten perusteella voidaan laatia erilaisia keinoja oppimista
tukevien toimenpiteiden toteuttamiseksi, silla ei ole vain yhta ainoaa tapaa paasta par-
haaseen mahdolliseen kaikille sopivaan lopputulokseen (Coombs 2010, 9). Eri keinoin
tapahtuvalla oppimisen tukemisella on merkittava osuus myos varsinaisessa suorituksen

johtamisessa (Sydanmaalakka 2012, 231).

Hyvin usein suoritusta voi haitata tai sen voi jopa estaa se, etta virtuaaliseen oppimis-
ymparistoon paasy ei ole helppoa tai esteetdntd. Vasta kun tekniset ongelmat on rat-
kaistu tai ainakin ohitettu voidaan edeta seuraaviin vaiheisiin. (Suominen ym. 2011, 38-
39.) Téassa tehtavassa keskityn 5-tason ajattelumallin kahteen ensimmaiseen vaihee-

seen eli esteiden tunnistamiseen ja keinojen laatimiseen.
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3.2 Tiedon johtaminen

Tiedon johtamisen perusperiaate on tiedon helppo saatavuus ja sovellettavuus. Sen on
oltava myods hyoddyllistéa ja merkityksellista kaytanndn tyon kannalta. Oheisesta tiedon
johtamisen viitekehyksesta kayvat ilmi johtamisen alaprosessit, sekd sen toiminnan

mahdollistavat sisaiset ja ulkoiset tekijat. (Sydanmaalakka 2012, 182.)

Organisaatio:
Strategia, tavoitteet
Oppimisen tukijarjestelmat
Esimiestyd ja johtaminen
Tietojarjestelmat

Piileva tieto

Kommuni-
kointi ja
palaute

Sovelta-

Hankkia !
minen

Havaittava tieto

Yksilon kyky ja halu:
e Oppia
e Soveltaa

Kuvio 7. Tiedon johtamisen viitekehys (mukaillen Sydanmaanlakka 2012, 177).

Kuten kuvio 7 osoittaa tiedon johtamisen lahtékohta on organisaation strategia ja tavoit-
teet, jotka maarittelevat organisaation kannalta merkityksellisen tiedon. Esimerkiksi tut-
kimuskohteessa tydnantaja maarittelee, mitka verkkokurssit jokaisen tydntekijan on suo-
ritettava ja missa ajassa. Organisaatiolla on oltava myo6s kaytdssaan erilaisia oppimisen
tukijarjestelmia, jotka auttavat tiedon kasittelyssa koko prosessin ytimen |api. Kohdeor-
ganisaatiossa virtuaalinen oppimisymparistd on kaytdssa tata tarkoitusta varten. Taman
lisdksi esimiesty0 tarvitsee riittavat tiedot, taidot ja tydkalut tiedon johtamiseen. Tassa on
avuksi tietojarjestelmista saatavat tiedot, joiden kasittely auttaa toiminnan ohjaamisessa.
(Sydanmaalakka 2012, 176.)
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Prosessin ytimen muodostavat nelja alaprosessia, jotka ovat tiedon luominen, hankkimi-
nen, varastointi ja jakaminen. Yksil6tasolla tiedon luominen tapahtuu yksiléllisen opiske-
lun kautta, tdssa tapauksessa verkkokurssien avulla. Hankinta merkitsee tiedon etsi-
mista organisaation sisalta ja tiedon on oltava hankittavissa mahdollisimman nopeasti.
Varastointi merkitsee sita, etta tieto on sellaisessa muodossa, etta se helposti saata-
vissa. Tavallisesti se on silloin oltava sahkoisessa muodossa. (Sydanmaalakka 2012,
183-184.)

Koska tieto voi olla eri olomuodoissa on tarkea myés ymmartaa, millaista kokonaisuutta
johdetaan. Johdettava tieto voi olla sdhkdisen lisaksi myos fyysista tai muistissa olevaa
tietoa. Tiedon sahkdinen olomuoto kasittaa erilaiset sdhkoiset tiedostot ja varastot, jotka
voidaan jakaa ja valittda eteenpain. Fyysinen olomuoto voi tarkoittaa erilaisia kasikirjoja,
manuaaleja tai oppimateriaaleja. Muistissa olevat tiedot liittyvat puolestaan tietoisuuteen
tarkeista tiedoista. (Viitala 2006, 210.)

Oheinen kuvion 8 esittdma malli kuvaa naiden tietojen yhdistymisen kohtaamisalueella

ja osoittaa, miten eri muodossa olevan tiedon yhdistelmasta syntyy arvokasta tietoa.

Sahkoinen

Arvokas tieto

Fyysinen Muistinvarainen

Kuvio 8. Tiedon eri olomuotojen kokonaisuudesta syntyy arvokasta johdettavaa (Kyréla 2001,
teoksessa Viitala 2006, 210).

Malli havainnollistaa kaiken kaytettavissa ja eri muodoissa olevan tiedon johtamisen tar-
keyttd myos kohdeorganisaatiossa. Nain ollen tiedon olomuoto itsessaan ei maarita tie-
don tarkeytta vaan siita syntyva kokonaisuus. Tiedon johtaminen vastaa hyvin tutkimus-
kohteen kaytantdja ja arvoja, kuten taulukosta 1 kavi ilmi. Sen mukaan on tarkeaa, etta

henkilo tietaa, ymmartaa ja soveltaa saamiaan tietoja. Tama johtaa kaytossa tiedon ja-
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lostumiseen ja muuttuu osaamiseksi, jota voidaan myds mitata. Tarkoitus ei ole kuiten-
kaan tassa yhteydessa mitata osaamista tai yhdistaa sita strategiaan. Sen sijaan tehta-
vassa on tarkoitus miettia, milla keinoilla esimiesten tiedon hallinnan kaytantéja voidaan
kohdeorganisaatiossa tehostaa, silla tiedon johtaminen keskittyy myds toiminnan paran-
tamiseen ja tiedon hallintaan liittyvien kaytantéjen kehittdmiseen (Virtanen & Stenvall &
Rannisto 2015, 41). Kohdeorganisaatiossa tama liittyy siihen, miten tai milla tyékaluilla
esimiehet voisivat suorituksen jalkeen helpoiten kasitellda suorituksista syntyvia tietoja.

Tama auttaisi heitd tehokkaammassa seurannassa ja hallinnoinnissa.

Tiedon johtaminen onkin osa oppivan organisaation kokonaisuutta yhdessa osaamisen
johtamisen ja suorituksen johtamisen kanssa. Tarkemmin sanottuna menestyksellinen
suorituksen johtaminen merkitsee suunnitelmallista tiedon ja osaamisen johtamista ja

siksi nama prosessit ovat yleensa myos samanaikaisia. (Sydanmaalakka 2012, 231).

Osaamisen
johtaminen

Paivittaisjohtaminen
Suorituksen
johtaminen

Tiedon kasittely
Tavoitteet

Seuranta Operatiivinen tehokkuus

Kuvio 9. Tiedon johtamisen suhde osaamisen ja suorituksen johtamiseen oppivassa organisaa-
tiossa. (mukaillen Sydanmaalakka 2012, 232).

Kuten kuviosta 9 kay ilmi osaamisen ja tiedon johtaminen ovat osa suorituksen johta-
mista. Tiedon johtamisen tarkoitus on luoda tai hankkia tietoa ja varastoida se ennen sen
jakamista. Tdman jalkeen tavoite on hyddyntaa kaikki tarjolla oleva tieto ja soveltaa se
kaytannon tilanteisiin. Tiedon johtamisen on oltava osa paivittaisjohtamista, silla sen
avulla voidaan vaikuttaa operatiivisen tehokkuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen. (Sydan-
maalakka 2012, 231-232.) Tama on tarkea tavoite, silld Virtasen ym. mukaan tietoa tuo-
tetaan usein ilman sen tarkempia suunnitelmia sen hyddyntamisesta paivittaisjohtami-
sessa. Tiedon johtamisen kehittdmisella voidaan myds vahentaa epavarmuutta ja vaa-

rinkasitysten syntymista. (Virtanen ym. 2015, 63.)

Tarjolla oleva tiedon valtava maara aiheuttaa kuitenkin haasteen tiedon johtamiselle ja
hallinnalle. Organisaatioissa on myos sellaista tietoa, jota voi olla vaikea paikallistaa ja
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siten myos hyodyntaa. Koska tiedon etsimiseen kuluva aika vahentaa tyon tehokkuutta,
tiedon johtamisen tarkoitus on tehostaa toimintaa ja tehda tieto nakyvammaksi ja hel-
pommin saatavaksi. Johdettavalla tiedolla ei sinansa ole merkitysta, mutta se on kuiten-
kin oltava hyddyllista ja sitd on voitava soveltaa kaytantdon omassa tydssa. (Sydanmaa-
lakka 2007, 176, 182.) Tiedon on oltava myo6s laadukasta, jotta se tukisi ammattitaidon
kehittymista (Viitala 2006, 126). Kehittamiskohteessa toimivien esimiesten haasteena on
ollut koostaa tehokkaasti virtuaalisessa oppimisymparistdssa oleva tieto alaistensa suo-
rituksista. Tietoa ei ole ollut mahdollista saada sieltd omasta tiimista yhteisesti vaan jo-
kaisen suoritustilanne on taytynyt tarkistaa erikseen. Tahan kuluu silloin enemman ai-
kaa. Tama on kuitenkin talla hetkella oppimisymparistén ominaisuus. Taman vuoksi esi-
miehet tarvitsevat tydkalun tiedon koostamiseksi, jotta he voivat yhdelld kertaa ja nope-

asti tarkistaa oman tiiminséa suoritustilanteen.

3.2.1 Tiedon johtamisen prosessi

Kuviossa 10 havainnollistettu tiedon johtamisen prosessimalli Pitkdsen mukaan voidaan
vaihtoehtoisesti sisallyttda tiedon johtamisen viitekehykseen. Sen tarkoitus on havain-
nollistaa sita, miten tarkeaa on tunnistaa kaikki kaytettavissa olevat tietolahteet. Tieto-
lahteiden valinnan taustalla on eri nakdkulmista tapahtuva tiedon tarkastelu, mika auttaa
havaitsemaan merkitystd tuottavan ja hyddyllisen tiedon mahdollisuudet. Eri ndkokul-
mien tarkastelu auttaa myds havaitsemaan tiedon, jota ei viela johdeta tai taysin hyddyn-
neta. Kun koko prosessissa on edetty tiedon kayttoon ja soveltamiseen, sen hyddynta-

mista olisi arvioitava myds esimiestydn nakokulmasta. (Pitkdnen 2010, 194.)

Eri
nakokulmien
tarkastelu

Jalostus
informaatioksi

Tietolahteiden
tunnistaminen
ja valinta

Kayttd ja

Ymmarrys sovellus

Kuvio 10. Tiedon johtamisen prosessi (mukaillen Pitkdnen 2010, 194).

Tyopaikan jarjestama itseopiskelu esimerkiksi verkkokurssien avulla on yksi monista
mahdollisuuksista yksildlliseen tydssa kehittymiseen ja oppimiseen. Tiedon johtaminen

rakentuu Zackin (1999) mukaan neljan tukipilarin varaan:
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= tiedon lahteet ja hankinta
= tiedon varastointi ja jakelu
= informaatioteknologian tuki naille

= toimenkuvat, jotka huolehtivat naista

Kohdeorganisaatiossa tieto on varastoitu suoritettavina oleviin verkkokursseihin, jolloin
tiedon jakelu tapahtuu vasta suorituksen yhteydessa. Tahan saadaan informaatiotekno-
logian tuki virtuaalisen oppimisymparistén avulla. Se toimii suuremmassa mittakaavassa
myds tiedon varastona ja jakelukanavana, silla sen avulla verkkokurssit voidaan ensin
varastoida yhteen ja samaan paikkaan, josta ne voidaan ldhettda edelleen suoritetta-
viksi. Jotta tiedon hyédyntaminen olisi systemaattista on Zackin mukaan valttamatonta
maaritelld myos tiedon johtamisen vastuut selkeasti. (Viitala 2006, 203.) Taman vuoksi
kohdeorganisaatiossa on valttdmatonta sopia uudelleen vastuunjaosta, jotta kaikki tieta-

vat kenen vastuulla verkkokurssisuoritusten seuranta ja hallinnointi ovat jatkossa.

Tybyhteisdn oppimisprosessi on seurausta erilaisista oppimistarpeista, jotka ovat orga-
nisaation itsensa tunnistamia. Toisaalta koska osa kohdeorganisaatiossa suoritettavista
verkkokursseista perustuu viranomaismaarayksiin, tarve oppimiselle sanellaan organi-
saation ulkopuolelta. Tama synnyttda organisaatiossa osaamistarpeen, joka taytetdan
tietoisella tiedon jakamisella erilaisin opetusmenetelmin, kuten esimerkiksi verkko-ope-
tuksella. Kun tieto on jaettu alkaa sen sisaistdminen soveltamalla opittua kaytantéon
omassa tyossa. Tama on ensiarvoisen tarkeaa tutkimuskohteen ammattiteknisessa
verkko-opetuksessa, mika saattaa sisaltda paljon erilaisia tyohon liittyvia yksityiskohtia
ja ohjeita. Opitun tai kerratun asian soveltaminen auttaa kerdamaan kayttokokemuksia,
joita voidaan jakaa mydhemmin toisten kanssa. Kokemusten vertailu ja opitun tiedon
jakaminen auttavat muodostamaan asioista yhteisen nakemyksen, mika valittyy yhtei-

seen tekemiseen ja yhteisen ajattelun kehittymiseen. (Otala 2008, 74.)

3.2.2 Nonakan spiraali

Tunnetuin tiedon johtamisen ja yhteisollisen oppimiskierron malli on Nonakan ja Takeuc-
hin (1995) esittelema niin sanottu Nonakan spiraali. Se havainnollistaa, miten tietamyk-

sen johtamisen prosessi kdynnistyy systemaattisen tiedon jakamisella.
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Kuviossa 11 kuvatussa oppimisprosessissa edetdan mallin nurkasta toiseen spiraalin
mukaisessa imussa. Tama edellyttaa sita, etta yrityksessa on jonkinlainen oppimispro-
sessi tai oppimispolku. Kohdeorganisaatiossa intranetin oppimisymparistéssa jokainen
voi esimerkiksi seurata omaa edistymistaan ja suorituksiaan. Mutta varsinainen oppimis-
prosessi ei kuitenkaan toimi sellaisenaan missaan modernissa digitaalisessa ymparis-
tossa, jossa tietoa vain kasketaan jakamaan tai laaditaan paljon erilaisia verkkokursseja.
Johdon ja esimiesten tehtava on luonnollisesti huolehtia siita, etta tydyhteisé haluaa op-
pia ja etta oppimiskulttuuri on suotuisa. Talla on vaikutusta lopulta myo6s verkkokurssien

suorittamisen arvostukseen. (Pitkadnen 2010, 68.)
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Kuvio 11. Kohdeorganisaation oppimisprosessi eli Nonakan spiraali Nonakan ja Takeuchin mu-
kaan mukaillen (Otala 2008, 74).

Intranetin oppimisymparistdssa suoritetun ammattiteknisen verkkokurssin tiedot olisi
hyva pyrkia soveltamaan operatiivisissa asiakaspalvelutilanteissa mahdollisimman te-
hokkaasti. Tata kaytantdon suoraan sovellettavaa tietoa kutsutaan sopivasti operatii-
viseksi tiedoksi. Yhteisodllisen oppimiskierron spiraali etenee tdman jalkeen kokemustie-

don muuttamiseen tietoiseksi tiedoksi. Kaytannossa tdma merkitsee esimerkiksi sita,
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ettd kohdeorganisaation tutorit osallistuvat verkkokurssien laatimiseen koottujen koke-
musten ja omien tietojensa ja osaamisensa pohjalta. Nain hiljaisesta tiedosta on tullut

kirjattua ja tietoista tietoa ja spiraalin kuvaama kierto voi alkaa alusta. (Otala 2008, 74.)

Edella kuvatun Nonakan spiraalin oppimisprosessin eri vaiheet edellyttavat esimiestyolta
eri asioista, mutta tahtaavat samaan asiaan eli hiljaisen tiedon hyddyntamiseen. Tama
edellyttaa sita, etta selkeasti olemassa oleva esimerkiksi verkkokurssimateriaaliin kirjattu
tieto on vuorovaikutuksessa hiljaisen tiedon ja sen hetkisen osaamisen kanssa. Mallin
avulla voidaan esittda, mita tutkimuskohteen esimiehet voivat tehda saadakseen kay-
tossa olevan tiedon hyddynnettya omassa tydssaan. Tassa tutkimustehtavan painopiste
on mallin vaihe, mika kuvaa tiedon yhdistamista. Tama tarkoittaa tassa tietynlaisen tie-
don kerdamistad ja koostamista, jota voidaan kayttdd suorituksen johtamisen apuna.
(Kauhanen 2010, 65.) Tahan mallin osaan Wilson on lisannyt suoritustietojen yhdistami-
sen ja jakamisen (Wilson 2012, 104). Kaytannossa tiedon yhdistdmisvaiheessa jokainen

esimies voi siis yhdistaa suoritustiedot yhdeksi ja samaksi kokonaisuudeksi.

Esimiehet voivat havaita mallin jokaisesta oppimisprosessin vaiheesta eli kulmasta jotain
sellaista, mita he voivat tehda kaytadnndssa johtaakseen spiraalin pyorteessa olevan tie-
don kulkeutumista ja jalostumista seuraavaan vaiheeseen. Tama malli toimii hyvin niin
verkkokurssien sisaltamien tietojen, kuin kaiken muunkin ohjeistuksen sisaltdmien tieto-
jen johtamisessa, viestittdmisessa ja hyddyntamisessa joka paivaisessa tydssa. Tiedon
ja osaamisen johtaminen on paaasiassa sita, etta helposti hankittu tieto on myos helposti
sovellettavissa ja etta se johtaa myds yritysta hyodyttdvan toiminnan aikaansaamiseen
(Otala 2008, 185).

Kuten Nonakan spiraali osoittaa, tieto syntyy aikaisemman tiedon, uuden informaation ja

kokemusten yhdistamisen seurauksena. Tama edellyttad kuitenkin sita, etta esimies

o selvittda tiedon tarpeen

e varmistaa, etta tieto hankitaan ja sitd kaytetaan

e varmistaa, etta tieto on ymmarretty ja siséistetty

o selvittdd miten toimintaprosessit tukevat tai haittaavat tiedon hankkimista ja hy6-
dyntamista (Vilkkumaa 2007, 171.)

Tutkimuskohteessa tiedon tarpeen maaritys tapahtuu keskitetysti HRD -yksikdssa. Verk-

kokursseista saatavan tiedon hankinnan ja sen kayttdmisen varmistamiseksi esimiehilla
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on paasy yhteiseen oppimisymparistddn, josta he voivat tarkistaa yksitellen tiiminsa kuu-
luvien suoritukset. Seurannan ja hallinnoinnin tehostamiseksi virtuaalinen oppimisympa-
ristd tulisi olla helposti muokattavissa niin, ettd se olisi vielakin kayttajaystavallisempi
(Makitalo ym. 2012, 21). Tama tutkimustehtava antaa esimiehille tietoa siita, mitka tekijat

voivat haitata tiedon hankkimista ja hyddyntamista.

3.3 Suorituksen johtaminen

Suorituksen johtamista pidetaan tarkeimpana henkiléstdéjohtamisen prosessina ja se on
keskeinen paivittaisjohtamisen tydkalu. Sen painopiste on seurannassa, jatkuvassa suo-
rituksen parantamisessa ja toiminnan kehittamisessa asetettujen tavoitteiden mukai-
sesti. Vaikka henkildstohallinnolla onkin tarkea osuus osaamisen kehittamisessa, suori-

tuksen johtamisen paavastuu on esimiehilla. (Sydanmaalakka 2012, 83-84.)

Strategia
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» asettaminen

Kehittaminen
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Kehitys- Suunnittelu-
keskustelut kokoukset Jatkuva

suorituksen

Arvot

arantami-
Organisaatio g

nen

v

Tulosten Ohjaus,
arviointi, palaute seuranta

<

Suoritus
Kehittaminen

Kuvio 12. Suorituksen johtamisen viitekehys (Sydanmaalakka 2012, 82.)

Suorituksen johtamisen viitekehystd voidaan havainnollistaa Sydanmaalakan mukaan
kuvion 12 esittdman mallin avulla. Siita kay ilmi, miten esimiehen suunnitelmallinen pai-
vittdisjohtaminen on suorituksen johtamisen keskeinen menestystekija. Prosessi koos-

tuu neljasta vaiheesta, joista ensimmainen on tavoitteiden asettaminen. Taman jalkeen
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yksilo ohjataan eri keinoin kohti tavoitteen saavuttamista ja maaraajan kuluttua voidaan
arvioida tuloksia. Naiden perusteella voidaan arvioida ja suunnitella toimenpiteet toimin-
nan kehittamiseksi. (Sydanmaalakka 2012, 83.)

Kehittamistehtavan niin sanottu avainvaihe oli maarittda sellainen kokonaisuus tai pro-
sessi, mita olisi mielekasta kehittaa, jolla olisi hyoddyllinen tarkoitus ja mika myos tuottaisi
arvoa toiminnalle. Sen pitaisi ottaa myds huomioon asiakkuudet eli alkaa asiakkaasta ja
paattya asiakkaaseen. Tassa tapauksessa kysymys on sisaisesta asiakkaasta. Tallaisen
maarittelyn kautta tulisi seuraavaksi voida tarkastella toiminnan tehokkuutta kyseenalais-

tamalla ja yksinkertaistamalla toimintatapoja. (Pitkanen 2009, 77.)

Toimintamallin uudelleenarviointi ja toimintatapojen yksinkertaistaminen johtavat seu-
raavaksi varsinaisen esimiestydn tarkasteluun. Kohdeorganisaation operatiivisessa
asiakaspalvelussa esimiehilla on paljon erilaisia tehtavia, jotka vievat paasaantdisesti
kaiken kaytettavissa olevan ajan (Kauhanen 2010, 21). Vaikka verkkokurssisuoritukset
edellyttavat itsessaan jonkin verran myds itseohjautuvuutta, tarvitaan sen tueksi kuiten-
kin tietynlaisen suorituskulttuurin yllapitamista. Tama edellyttaa esimiehiltd johtamisen

nakokulmasta kolmea asiaa:

e heidan on miellettdva oma roolinsa suorituksen johtamisessa uudella tavalla

¢ heidan on opittava tai kerrattava kaytannon tyokalujen tehokas kaytto

e heidan on hyddynnettava suorituksen johtamisen vauhtipydéran mahdollisuudet
(Jarvinen & Rantala & Ruotsalainen 2014, 31.)

Naiden kolmen nakékulman mukainen muutos soveltuu kohdeorganisaatiossa erinomai-
sesti kehittdmiskohteeksi. Esimiehiltd tosiaan vaaditaan uudenlaista ajattelua ja oman
roolinsa ymmartamista suorituksen johtamisessa, kun vastuu suoritusten seurannasta ja
hallinnoinnista siirtyy resurssiensuunnittelulta kokonaan heille. Kehittamistehtavan tar-
koitus on maaritella tai kuvata sellainen toimintamalli tai menettely, jolla esimiehet voivat
tukea verkkokurssien suorittamista. Tarkoitus ei kuitenkaan ole suunnitella uudestaan
henkildston kehittdmisprosessia, vaan parantaa yhta sen alaprosessia. (Pitkdnen 2009,
68.) Toimintamallia tai prosessia muutettaessa on olennaista arvioida, mika on muutok-
sen tarkoitus ja mita arvoa se tuottaa toiminnalle. Vertaamalla vanhaa ja uutta toiminta-
mallia keskenaan voidaan havaita, miten terve kyseenalaistaminen auttaa yksinkertais-

tamaan asioita. (Pitkdnen 2010, 83.) Tassa yhteydessa on mietittdva, mika toimii pro-
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sessin syobtteend, jotta tuotoksena syntyy lopullinen suorite ja yrityksen kannalta hyddyl-
linen tulos. (Laamanen & Tinnila 2009, 29.) Kuvauksesta on kaytava ilmi eri osapuolet,
keskeisimmat tehtavat seka naiden valiset sidonnaisuudet. (Laamanen ym. 2009, 124.)
Tama auttaa hahmottamaan kokonaisuutta eri nakdkulmista seka ymmartamaan oma

osuus sen toteuttamisessa. (Pitkanen 2010, 79.)

Suorituksen johtaminen tarkoittaa kaytannossa esimerkiksi sita, etta esimies pyrkii tuke-
maan tyéntekijan suoritusta ja auttaa hanta onnistumaan tyéssaan. Tama mahdollistaa
jatkuvan suorituksen parantamisen ja tydssa kehittymisen. Jotta suorituksen johtaminen
onnistuisi ja se olisi riittdvan tehokasta, kaikkien osapuolien on ymmarrettava toiminnan

tarkoitus ja tavoitteet seka osaamisvaatimukset. (Kauhanen 2010, 54.)

3.3.1  Suorituksen johtamisen kokonaisuus

Suorituksen johtamisen kokonaisuus muodostuu Jarvisen mukaan organisaation aset-
tamista tavoitteista, jotka antavat suunnan esimiestyélle. Hyvin suunniteltu esimiestyd
vaikuttaa suotuisasti johdettaviin, kuten heidan suorituskyvyn parantumiseen. Tama

johtaa parempiin tuloksiin, mika ilmenee muun muassa tiimin suorituksena.

V-

Visio

=
K==

Suorituskulttuurin
vahvistuminen ¢—

Missio

Strategia

i

Kuvio 13. Suorituksen johtamisen kokonaisuus (mukaillen Jarvinen ym. 2014, 30.)
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3.3.2 Suorituksen johtamisen vauhtipydra

Suorituksen johtaminen kokonaisuus sisaltda toisen pienemman mallin, kuten kuviosta
13 on havaittavissa. Taté kutsutaan suorituksen johtamisen vauhtipyoraksi. Esimiehet
voivat toimia tdman vauhtipyoran eli toimintamallin mukaisesti, jota pyorittavat esimies-

tyon kolme keskeista ydintehtavaa:
e Toiminnan tavoitteiden asettaminen ja saavuttaminen - Vaatiminen

e Vuorovaikutus, ohjaus ja palaute - Valittdminen

¢ Valmentaminen — Kehittaminen

r

Tavoitteisiin perustuva
jatkuva seuranta

A

Toimintatapojen ja
tyékalujen toimivuus
Tehtavan merkityksen

korostaminen

Kuvio 14. Esimiestydssa hyddynnettava suorituksen johtamisen vauhtipydra (Jarvinen ym. 2014,
20, 28).

Kuviossa 14 havainnollistettua suorituksen johtamisen mallia kutsutaan vauhtipydéraksi
sen vuoksi, ettd sen kolme toisiinsa kytkeytynytta tekijaa saavat yhdessa aikaan ketju-
reaktion antaen samalla vauhtia esimiestydhdn. Kuten mallista kdy ilmi, suorituksen joh-
taminen perustuu tavoitteiden asettamiseen. Tavoitteet voivat kuitenkin jaada taka-alalle
esimerkiksi operatiivisen tyon vaatimusten vuoksi. Siksi tavoitteet ja vaatimukset ovat
syyta aika ajoin nostaa esiin ja korostaa niiden merkitysta ja tarkeyttd. Taman vuoksi
jokaisen esimiehen on huolehdittava siita, ettd han on maaritellyt oman tiiminsa tavoitteet
ja odotukset, seka viestinyt ne selvasti. (Jarvinen ym. 2014, 19-21.) Tavoitteen asetta-
misen ansiosta suoritus ei ainoastaan tule tehdyksi, vaan silld on oma merkittava osuus

sitd edeltavassa motivoinnissa (Suominen ym. 2011, 44).
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Taman jalkeen maariteltyjen tavoitteiden saavuttamista on seurattava. Joissakin organi-
saatioissa ei kuitenkaan ole suunniteltu sita, miten tavoitteet saavutetaan ja silloin tal-
laista suoritusta on myds vaikea johtaa. Toisaalta tdma on johtunut siita, etta esimiesten
ei ole aina annettu puuttua tyontekijéiden toimintaan, vaan heidan on haluttu itse I0yta-
van keinot heille asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi. Tata on perusteltu tyontekijoi-
den vastuuttamisella tai silla, etta luotetaan yrityksen arvojen ohjaavan suoritusta riitta-
vasti. Perinteisesti esimiehen tehtaviin on kuitenkin aina kuulunut seuranta ja valitén

puuttuminen mahdollisiin laiminlyénteihin. (Kauhanen 2010, 58.)

Taman vuoksi tarvitaankin vauhtipyoran kaltaista johdonmukaista toimintamallia tavoit-
teiden saavuttamiseksi. Siksi ensimmainen vaihe perustuu siihen, etta esimies vaatii oi-
keita asioita ja viestii tiimilleen siihen kohdistuvat odotukset. Vauhtipydran seuraavan eli
toisen vaiheen painopiste onkin esimiehen osoittama valittdminen, jossa vuorovaikutuk-
sen ja palautteenannon avulla osoitetaan suorituksen merkitys ja oikea suunta sekad mo-
tivoidaan kehittdmaan itsedan. Palaute on myds perusteltavissa helpommin, jos esimie-
hella on kaytettdvissdan suoritukseen liittyvia faktatietoja tai ainakin omia havaintojaan.
(Jarvinen ym. 2014, 21.)

Yksi esimiehen tarkeimmista tehtavista suorituksen johtamisessa on tarvittavan osaami-
sen varmistaminen (Jarvinen ym. 2014, 111). Vauhtipyéran kolmas painopiste onkin
henkil6ston kehittdmisessa. Tassa on keskeista, ettd esimies osoittaa oman halunsa ja
kykynsa tukea yksildiden osaamista ja suorittamista. Heidan on tunnistettava jokaisen
tiimiin kuuluvan yksilollinen osaamistaso seka mietittava keinoja, joilla osaaminen ja suo-
ritukset saadaan vastaamaan tavoitteita. Osaamisvaje voi syntya eri syista ja siksi esi-
mieheltd vaaditaan kykya puuttua asiaan ja |0ytda toimiva ratkaisu tilanteen korjaa-
miseksi. Tallaista suorituksen johtamisen vauhtipyoran mukaista esimiesty6ta tarvitaan

kehittymis- ja suorituskulttuurin vahvistamiseen. (Jarvinen ym. 2014, 21-22.)

Pitkdsen mukaan toimivaan suorituksen johtamisen prosessiin kuuluvat keskeisina teki-
jéina erilaiset menettelyt eli toimintatavat seka sita tukevat valineet eli tydkalut. Menet-
tely on kuitenkin tarkein, silla se kuvaa toiminnan eri tydvaiheita ja sitd mita ja kuka tekee.
Vaélineet ovat konkreettisia tytkaluja joiden avulla voidaan kerata ja kasitella tarvittavaa
tietoa. Tarkeitd ovat Pitkdsen mukaan myds osaaminen eli ammattitaito, jossa hyddyn-
netaan hiljaista tietoa seka tiedon sisalté. Osaamisen avulla keskitytdan olennaisen ym-
martamiseen ja toiminnan suunnitelmallisuuteen. Sisdltéa voidaan arvioida sen perus-

teella, onko kaytettavissa oleva tieto hyddyllista. Kun tydvalineitd kehitetdan tai otetaan
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kayttdon kokonaan uusia, on mahdollista muuttaa ja tehostaa tytapoja. Osaamisen li-
saantyessa hyvaksi havaituista menetelmista ja tyokaluista voi tulla pysyvia toimintata-
poja. (Pitkanen 2009, 66-67.)

Tarkoituksenmukaiset tydkalut seka niiden kayton hallinta vaikuttavat siihen, miten esi-
mies pystyy noudattamaan sovittua menettelya tai toimintamallia. Suorituksen johtami-
sen tyokalut voidaan Kauhasen mukaan jakaa neljaan eri luokkaan. Nama ovat suorituk-
sen:

o tavoitteiden tydkalut

e seurannan tyokalut

e ohjauksen tyokalut

e paatdksenteon ja ongelmanratkaisun tyokalut

Tutkimuskohteen esimiesten on tarkeaa saada toimivan seurannan tyokalun avulla hel-
posti ja nopeasti tietoa alaistensa suorituksista. Silloin he pystyvat myos noudattamaan
ensimmaisen vaiheen tavoitteen mukaista jatkuvaa seurantaa. Eri organisaatioiden kay-
tdssa olevat tietojarjestelmat tuottavat tietoa niin yksittaisten henkildiden kuin koko orga-
nisaatioiden suorituksista. Kohdeorganisaatiossa tama on seka maarallista etta laadul-
lista, silla raporttiin sisaltyvat seka puuttuvien suoritusten maarat, ettd verkkokurssien
tyyppi. (Kauhanen 2010, 63-65.)

Suorituksen johtamisessa perustydkalut ovat tarkeitd, silla tavoite on aina pystyttava jol-
lakin tavalla mittaamaan ja sen tarkastelulle tulee maaritella tietty aikavali. Tama maa-
raytyy yleensa sen perusteella, kuinka tihedsti mittaustietoa on saatavilla ja millainen
mittaustiheys soveltuu toimintaan parhaiten. Suunnitelmallinen tavoitteiden asettaminen
on tunnistettavissa Kauhasen mukaan siitd, etta se on spesifinen eli yksildity ja riittdvan

tarkka. Sen on oltava myds mitattavissa. (Kauhanen 2010, 61.)

Kohdeorganisaatiossa mittaus on paasaantodisesti tehty kuitenkin resurssiensuunnitte-
lussa pitkdn aikaa vield organisaatiomuutosten jalkeenkin. Kuten aiemmin mainitsin,
tdma vanhentunut toimintamalli on tarkoitus muuttaa osana kehittdmistehtavaa. Siksi on
ollut paatettava siita, kuka mittaamisen ja seurannan suorittaa kokonaisuudessaan jat-
kossa. Todennakoisesti esimiehet, silla taman on todettu myds organisaatiossa olevan
esimiestyota. Kokonaisuutena kuitenkin niin esimies kuin yksilotkin ovat vastuussa suo-
rituksen johtamisesta, silla se on hyvin pitkalti juuri itsensa johtamista (Sydanmaalakka
2012, 231).
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Esimiehen tehtdvana on varmistua siitd, ovatko tiimin jasenet paasseet tavoitteeseen,
jonka mukaan kaikki verkkokurssit on suoritettu ajallaan. Jos nain ei ole, esimiesten teh-
tavana on selvittaa, miksei tiimin tavoite ole toteutunut. Tama voi johtua yhdesta tai use-

ammasta tekijasta ja niita voivat olla esimerkiksi:

e suoritusta ei ole viela tehty
e suoritus on keskeytynyt jonkin syyn vuoksi
e suoritus on tehty vaaralla tavalla (Kauhanen 2010, 72-3.)

e suoritettuna on vaara kurssi

Tavoitteet maaraytyvat yrityksen omien tarpeiden mukaan (Makitalo ym. 2012, 32). Ku-
ten aiemmin mainitsin tavoitteet ja niiden seuranta laittavat vauhtipyoran liikkeelle. Ta-
voitteiden tyokalujen avulla tavoitteet voidaan pitaa jatkuvasti esilla, jotta niiden edellyt-
tama toiminta ja odotukset tulisivat kaikille ymmarretyiksi. Kun tavoitteet johtavat toimin-
taan ja sen seurantaan, voidaan nailla odottaa olevan vaikutusta suorituskyvyn parantu-
miseen. (Jarvinen ym. 2014, 143-144.)

4 Kehittamistehtavan tulokset

4.1 Ensimmaisen kyselyn tulokset

Asiakaspalveluvirkailijoille lahetettiin sahkdpostikutsu lomakekyselyyn vastaamiseksi ja
vastausaikaa annettiin aluksi vahan yli kolme viikkoa. Tama oli mielestani riittavan pitka
aika, mika mahdollisti my6s lomalle l1ahtevien ja lomalta palaavien osallistumisen. Kyse-
lyn aikana 218 vastauskutsun saaneista lomalla oli keskimaarin 38 henkilda eli noin 17
prosenttia. Vastausajan paattyessa vastauksia oli tullut kaikkiaan 62 vastausprosentin
ollessa 28. Koska prosentti oli vield nain alhainen, paatin jatkaa vastausaikaa viela rei-
lulla viikolla. Taman jalkeen vastauksia tuli viela 40 kappaletta. Kyselyn paattyessa ko-
konaan vastauksia oli saatu 102 ja vastausprosentti nousi 47 prosenttiin. Vaikka verkko-
kysely on suhteellisen vaivaton ja nopea tapa hankkia aineistoa, voi sen ongelmaksi
muodostua vastauskato. Parhaimmillaan valikoimattomalle joukolle lahetetyn lomakeky-
selyn vastausprosentiksi saadaan 30-40, joten tdhan tulokseen olin varsin tyytyvainen.
(Hirsijarvi ym. 2009, 196.)



36

Aloitin avokysymysten vastausten kasittelemisen koodaamalla ensin vastaukset. Tassa
kaytin varikoodausta, jossa merkitsin kaikki saman tyyppiset tai samaan aiheeseen liit-
tyvat vastaukset samalla varilla. Vallin ehdotuksen mukaan, kun vastauksista on I16ydetty
yhteiset teemat, eri teemoihin liittyvat keskendaan samanlaiset vastaukset voidaan myos
numeroida ja jakaa sitten valittujen teemojen alle. (Valli & Aaltola 2015a, 226.) Kaytin
kuitenkin varikoodausta, koska koin sen havainnollisemmaksi tavaksi jarjestaa aineistoa.

Tasta minulla oli my6s aiempaa kokemusta aiempaa opinnaytetyéta tehdessa.

Koodaamisen jalkeen jatkoin avointen kysymysten sisalldnanalyysia kvantifioimalla ai-
neiston (Tuomi & Sarajarvi 2009, 120). Kaytin kyselylomakkeen vaittamia vastausten
teemoittelun apuna ja merkitsin avokysymysten vastaukset matriisiin allekkain vaitta-
mien alle teemoittain sen mukaan, mita eri asioista oli vastauksissa kerrottu. Tama avulla
sain havainnollistettua, miten usein eri teemat esiintyvat aineistossa. Samalla sain mer-
kittya ja laskettua, miten monta kertaa jokin vastaus kaiken kaikkiaan annettiin. Kaikkien
vastausten jarjestamiseksi maarittelin lopuksi aineiston viiteen eri luokkaan ja laskin yh-
teen jokaiseen luokkaan kuuluvan vastauksen esiintymistiheyden eli frekvenssin.
(Tuomi ym. 2009, 93.) Koska vastauksissa toistuivat selvasti samat asiat, ei alustavaa
luokittelua ollut tarpeellista tehda valjasti. Tavallisesti niin tehdaan, jotta myos luokkien
valiset pienetkin eroavaisuudet saadaan esiin. Koska pystyin erottamaan selkeasti paa-
asialliset luokat suoraan vastauksista ei sisallollisesti samankaltaisia luokkia ollut enda

mydhemmin tarvetta yhdistella toisiinsa. (Valli ym. 2010b, 248.)

Likertin asteikkoon perustuvien vastaustehtavien avulla tarkoitukseni oli selvittaa vastaa-
jien mielipiteita asteikon vastausvaihtoehtojen ollessa valilla "Taysin samaa mielta — Tay-
sin eri mielta”. Tahan valiin oli sijoitettu myds vaihtoehto "En osaa sanoa”. Taman mitta-
asteikon mukaisten vastausten koodaamisessa harkitsin aluksi Vallin ym. antamaa eh-
dotusta. Sen mukaan eriavat mielipiteet voitaisiin koodata negatiivisella ja samaa mielta
olevat positiivisella arvolla. Nain ollen "Taysin samaa mieltd” oleva vastaus arvolla +2 ja
"Osittain samaa mieltd” arvolla +1. Vastaavasti "Taysin eri mieltd” oleva olisi voitu koo-
data arvolla -2 ja "Osittain eri mieltd” arvolla -1. "En osaa sanoa” arvo olisi ollut 0, silla
tama kuvaa parhaiten sita, ettei vastaaja ollut esittanyt kyseisessa kohdassa mielipidet-
téan. Taman koodaustavan avulla olisi ollut mahdollista havainnollistaa, mihin vastaajan
mielipide eniten kallistuu. Nain vastausvaihtoehdolle annetusta etumerkista johdettu las-
kutoimitus kertoisi tuloksen suoraan. (Valli & Aaltola 2015b, 228-229.) Tallainen tapa

tuntui aluksi mielenkiitoiselta ja samalla yksinkertaiselta toteuttaa. Luovuin kuitenkin
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tasta ajatuksesta, silla mielipidetta kuvaavat tulokset oli mahdollista saada suoraan vas-

tausohjelmasta prosenttilukuina.

Yhdessa tehtavassa pyysin vastaajia valitsemaan valmiista vaihtoehdoista vai yhden.
Muutama oli valinnut kuitenkin useamman vaihtoehdon. Mietin aluksi, pitaisiko tallaiset
vastaukset rinnastaa suoraan puuttuviin tai vahintdan epaselviin tietoihin. Tallaisissa ti-
lanteissa voidaan kuitenkin joskus arpoa joku naistd annetuista vastauksista ja koodata
se muiden joukkoon. Koska koko aineiston maaraan nahden kyse oli satunnaisuudesta,
tallainen voidaan jossakin mielessa ehkd myés hyvaksya. (Valli 2010b, 242.) Mutta
koska vastausvaihtoehdot olivat selkeat ja useimmat vastaajat olivat osanneet valita ai-
van oikein vain yhden vaihtoehdoista, paatin olla hyvaksymatta naitd muutamia vastauk-

sia.

Aloitin esimiesten haastattelujen purkamisen yleiskieliselld litteroinnilla ja kirjoitin kaiken
aineiston eli raakatekstin tallenteelta tekstimuotoon mahdollisimman sanatarkasti. Ta-
man jalkeen muunsin puhekielen ilmaisut kirjakielelle. Tata erittain tydlasta vaihetta hel-
potti tietenkin se, etta aineisto oli mahdollista kuunnella uudestaan niin moneen kertaan
kuin oli tarpeellista. Joidenkin arvioiden mukaan digi-tallenteiden purkamiseen teksti-
muotoon voi kulua 4-6 kertaa enemman aikaa kuin varsinaiseen tallennukseen. Tama
arvio piti tassa yhteydessa hyvin paikkansa. Litterointivaiheessa oli kuitenkin jo selvaa,
ettei kaikelle materiaalille tulisi olemaan tarvetta. (Kananen 2015b, 102-3.) Tama oli hel-
pottava havainto, silld haastattelujen suorittamisen jalkeen tuli aluksi pieni epailys siita,
olinko saanut vastaukset niihin asioihin, jotka halusin selvittaa ja tulisinko saamaan ai-
neistosta riittavasti irti. Luottamus kuitenkin lisdantyi ja epailys halveni, kun aloin syven-

tya tarkemmin saatuun haastatteluaineistoon. (Eskola ym. 2010a, 42.)

Kun koko aineisto oli saatu tekstimuotoon, aloitin aineiston koodaamisen eli pelkistami-
sen ja tiivistamisen ymmarrettavampaan muotoon. Taman tekniikan avulla pystyisin yh-
distamaan samoilla koodeilla samaa tarkoittavat tai jonkin yhteisen tekijan omaavat
asiat. Ensin oli kuitenkin paatettava, mitd koodaustapaa olisi jarkevinta kayttaa. Harkitsin
aluksi kvalitatiivisen aineiston kasittelya helpottavan ohjelmiston kaytt6éa. Mutta koska ne
eivat kuitenkaan voineet auttaa aineiston varsinaisessa analysoinnissa ja tulkinnassa
paatin hylata tdman ajatuksen. Lisaksi koska useimmat ohjelmistot ovat paaasiassa eng-
lanninkielisia ne saattavat soveltua huonosti suomenkielisen aineiston kasittelyyn. Ta-

man vuoksi paatin kayttdad koodaamiseen tavallista tekstinkdsittelyohjelmaa, jolla varsi-
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nainen aineistokin oli tuotettu. Tata kaytin apuna myos aineiston varsinaisessa analy-
soinnissa. (Kananen 2015b, 123-125.) Sen suhteen on tarkeinta hallita hyvin yksi me-
netelma, jota kayttamalla analysointi tuottaa tutkimustehtavan kannalta kelvollista tietoa
(Eskola ym. 2010b, 180).

Ennen varsinaisen koodaamisen aloittamista segmentoin tekstin eli jaoin sen eri asiasi-
saltoihin kayttamalla tekstinkasittelyohjelman kappalemerkkid. Taman auttoi aineiston
muuttamisessa taulukon muotoon niin, ettd kappalemerkki toimi eri asiasisaltdjen jaka-
jana. Tama jalkeen lisasin taulukkoon viela oman sarakkeen koodauksen eri tasoja var-
ten. Lisaksi varasin yhden sarakkeen numerointia varten, jotta toimenpiteiden tarpeelli-
suus olisi mahdollista havaita selvemmin abstraktiotasoa ilmaisevan numeron esiinty-
mistiheyden perusteella. (Kananen 2015a, 91.) Tasoja voidaan lisata tilanteen mukaan,

mutta tassa kaksi tasoa osoittautui olevan varsin riittava.

Kuvion 15 ensimmaisen verkkokyselyn ensimmaisessa vastaustehtavassa 1a tiedustelin
tydkokemusta yhtidéssa. Vastaaijilla on pitka tydkokemus, silld noin 60 prosenttia heista
on ollut yhtidn palveluksessa vahintdan 20 vuotta. Suurin osa vastaajista eli 41 prosenttia
on ollut yhtion palveluksessa 20-30 vuotta. Yli 30-40 vuoden tydkokemus on noin 17
prosentilla vastaajista ja yli 40 vuoden tydkokemusta vain noin 2 prosentilla. Pitka tydura

osoittaa vastaajien olevan hyvin sitoutuneita nykyiseen tyonantajaan.
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0<5v. | 5<10v. |10<20v.|20<30v.|30<40v.| 40<v.
H Kaikki vastaajat (N=102) 6 7 28 42 17 2

H Kaikki vastaajat (N=102)

Kuvio 15. Tehtava 1a. Tydkokemus vuosissa ja prosentuaalinen jakautuminen
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Kuvion 16 toisessa taustamuuttujia selvittdvassa tehtavassa 1b kysyin vastaajien ikaa.
Suurin osa eli yli 43 prosenttia kuuluu ikdryhmaan 50-60 vuotiaat. lkaryhma on merkitta-
van siind mielessa, ettd suuri osa heista elakoityy lahivuosien aikana. Vastaajista 60
vuotta tayttaneitd on vahiten eli vain noin 5 prosenttia. Jos 40 vuoden ikaa pidetaan

keski-ikana, sen ylittaneita on kaikkiaan yli 81 prosenttia vastaajista.
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Kuvio 16. Vastaustehtdva 1b. Vastaajien ik ja idn prosentuaalinen jakautuminen

Vastaajista on kuvion 17 vastaustehtavan 1c perusteella naisia yli 84 prosenttia ja miehia
noin 16 prosenttia. Miesten ja naisten todellinen maara asiakaspalvelussa jakautuu sa-

malla tavalla.
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Kuvio 17. Miesten ja naisten valinen sukupuolijakauma ja prosentuaalinen osuus

Ala on ollut pitkdan hyvin naisvaltainen ja koska he edustavat nain ylivoimaista enem-
mist0ad vastaajista en nahnyt mielekkaaksi kiinnittdd taman jalkeen huomiota sukupuo-

leen tulosten analysoinnissa.

Kuvion 18 vastaustehtavasta 1d voidaan havaita suurimman osan vastaaijista eli noin 51
prosentin toimivan Gate Service Agent -roolissa. Toiseksi suurimman vastaajien ryhman
muodostavat Service Agentit yli 28 prosentin osuudella. Tulos on luonnollinen myos siita
syysta, ettd suurin osa verkkokurssien ammattiteknisesta sisallosta koskee juuri naita
toimenkuvia. Muut kurssit voivat olla myds kaikille pakollisia kursseja, minka vuoksi ky-

sely kohdistettiin kaikille toimenkuville.
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Kuvio 18. Vastaustehtdva 1d: Eri toimenkuvissa tydskentelevien maara ja prosentuaalinen ja-

kauma.

Kuvion 19 tehtavassa 2a Training Portaalin oppimisymparistdon kayton helppoudesta
vain 17 vastaajaa (16,7 %) oli tdysin samaa mieltd, mutta osittain samaa mielta perati 52
vastaajaa (51,0 %). Nain ollen suurin osa vastaajista 69 (67,7 %) kallistuu ennemmin
oppimisympariston kayton helppouden kuin vaikeuden puolelle. Kaytdn helppoudesta on
kuitenkin osittain eri mieltd 29 (28,4 %) vastaajaa ja taysin erimieltéd kolme (2,9 %) vas-
tajaa. Nain ollen noin kolmannes kokee kaytossa kuitenkin enemman jonkinlaisia haas-
teita tai vaikeuksia kuin kayttamisen helppoutta. Tama on mielestani yllattavan suuri

joukko siihen ndhden, miten moderni virtuaalinen oppimisymparistd on.
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Kuvio 19. Vaittdma 2a: Training Portaalin oppimisympariston kayttd on helppoa.

Kun lasketaan pois kaytén helppouden suhteen kaikki tdysin samaa mielta olevat 17
vastajaa, voidaan havaita, etta vastaajista 84:11a (82,4 %) eli merkittavasti suurimmalla

osalla koko joukosta on ollut jonkinlaisia vaikeuksia oppimisymparistdn kaytdén kanssa.

Tahan vaittamaan oli mahdollista kommentoida kohdassa 2b. ja tarkentaa "Mika voisi
helpottaa kaikkien kaytt6a?” Vastaajat toivoivat parannusta kurssien I6ydettavyyteen,
kuten "suorempaa polkua” tai "linkkia kursseihin” seka "selkeytta oikean kurssin 16ytami-
seen ja valintaan”. Tahan liittyi kurssin "nimien, lyhenteiden ja kurssikoodien selkeytta-
minen” ja yndenmukaisuus, niiden "ilmoittaminen tehtavan yhteydessa”, seka "helpompi
kirjautuminen” oikean kurssin valitsemiseksi. Kurssikoodilla tarkoitetaan tietyn kurssin
yksildivaa tunnistetta. T@ma muodostuu osittain kurssin nimesta ja on kirjainten ja nu-
meroiden yhdistelma. Esimerkiksi vaarallisten aineiden kurssikoodi taydellisesti ilmais-
tuna on FFA-SST-DGR-CAT9-57TH-2016.

Pelkastaan kurssikoodien epaselvyytta piti naista ongelmallisena 15 vastaajaa. Heista
kaksi on 40-50 vuotiaita ja yhdeksan 50-60 vuotiaita. Suurin osa on siis keski-ian ylitta-
neitd ja naissa ryhmissa tietotekniset valmiudet eivat valttamatta ylla samalle tasolle kuin
20-30 vuotiaissa, joihin kuului kolme vastaajaa. Toisaalta tdssa voi olla myds kysymys
siitd, ettd naissa ryhmissa ei haluta ottaa riskia sen suhteen, etta suoritetuksi tulisi koko-
naan vaara verkkokurssi. He saattavat myos kayttdd enemman aikaa oikean kurssin et-

simiseen, ellei kurssikoodi ole valmiiksi tiedossa.
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Ohjeistusta ja opastusta toivoi yhteensa 10 vastaajaa kaikista ikaryhmista molempia aa-
ripaitd lukuun ottamatta. Tama luku oli yllattavan alhainen siihen nahden, etta suoritusti-
loissa ei ole ollut tarjolla avuksi mitdan ohjeita. On myds hyvin epatodennakoista, etta
monikaan olisi etsinyt niita erikseen intranetista. Toisaalta ohjeita on voitu tarvittaessa

kysya puhelimitse ja mahdollinen ongelma on voitu selvittda ilman kirjallista ohjetta.

Kohtaan 2b annettiin teknisiin ongelmiin liittyen kaikkiaan 33 vastausta, jotka liittyivat
laitteiden, selaimen, portaalin ja ohjelmien toimivuuteen. Vastaajista 12 oli sita mielta,
etta tarvitaan toimivammat laitteet, 10 vastaajaa mainitsi selainongelmat, 8 mainitsi, ett-
eivat ohjelmat aukea tai ne jumittuvat ja 3 mielesta portaali vaatisi paivitystd. Kokemuk-
set huonosti toimivista laitteista ja ohjelmista ovat voineet johtua juuri vaaran selaimen
kaytdsta. Ne ovat voineet johtua myos vaarasta kirjautumistavasta, silla yhteiskayttétun-
nusten sijaan olisi pitanyt kayttda henkildkohtaisia tunnuksia. Nuorimmista ja vahiten tyo-
kokemusta omaavista kukaan ei kuitenkaan maininnut toimimattomia laitteita. He ovat
saattaneet valita oikean selaimen tai kirjautuvat omilla tunnuksilla, kuten sosiaalisessa

mediassa.

Esimiestydn kannalta viisi vastaajaa ehdotti tarkedd toimenpidetta, jolla oikea verkko-
kurssi olisi "valmiiksi tarjolla” jokaisen henkildkohtaisessa oppimisymparistdéssa. Tama
johtuu siita, ettd verkkokursseja ei enaa ole nostettu jarjestelmallisesti valmiiksi tarjolle,
vaan jokainen on itse etsinyt oikean kurssin luettelosta. Toisen ehdotuksen mukaan jos-
sakin tulisi olla "selvasti merkittyna, mika kurssi tarkalleen tulisi tehda”. Tama on tarkea
huomio, silla verkkokursseista on saatettu ilmoittaa vain nimi tai jokin lyhenne, mika ei
vastaa virtuaalisessa oppimisymparistossa olevan luettelon tietoja. Tama on aiheuttanut

turhaa hammennysta ja asian selvittdminen on vienyt turhaa aikaa.

Kuvion 20 vaittdama 3a on "Verkkokurssien suorittamisessa on teknisia ongelmia”. Taysin
samaa mielta oli 15 (14,7 %) vastaajaa. Tama ei tullut yllatyksena, vaikka prosenttiosuus
olisi voinut olla selvasti suurempikin. Kun tahan lisataan viela osittain samaa mielta ol-
leiden 61 (59,8 %) vastaajan osuus, voidaan teknisistd ongelmista sanoa olleen laajasti
harmia. Siten niille on altistunut vaihtelevassa maarin 67 vastaajaa mika on noin 75 pro-
senttia kaikista vastaajista. Teknisia ongelmia voi olla usein vaikea tai mahdotonta pois-
taa kokonaan, silld ne voivat johtua lentoaseman yhteiskayttdymparistosta. Taysin eri
mielta vastaajista oli vain 6 (5,9 %), joten tdma osuus on saatava korkeammaksi niilla

korjaavilla toimenpiteilla, jotka toimintaymparistéssa ovat mahdollisia.
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Kuvio 20. Vaittdma 3a. Verkkokurssien suorittamisessa on teknisia ongelmia.

Kysymykseen 3b. "Millainen tekninen tai muu ongelma” vastaajista 24 on kertonut tar-
kemmin ongelmista. Tosin osa oli saattanut mainita teknisistd ongelmista jotain jo koh-
dassa 2b., mutta kaikki annetut vastaukset ovat kuitenkin mukana. Tama kertoo mieles-

tani siitd, miten laajana ongelmaa pidetaan ja miten tarkea niihin on kiinnittdd huomiota.

Tassa yhteydessa 17 vastaajaa mainitsee ensimmaisen kahdesta padongelmasta. Sen
mukaan kurssit eivat kaynnisty, etene tai niitd ei saa lopetetuksi. Vastaajat edustavat
lahes kaikkia tydkokemusryhmia ryhmaa 0<5 vuotta lukuun ottamatta. Nain ollen ongel-
man esiintyminen ei ole yhteydessa siihen, minka verran vastaajalla on tydkokemusta ja
minka verran hanella silloin on kokemusta verkkokurssien suorittamisesta. Vastaajista 4
oli toisesta padongelmasta suoraan sita mielta, ettd kysymys on selaimesta, mika ei tue
verkkokurssien suorittamista. Naista 21 vastaajasta 19 (90,5 %) on vahintaan 40 vuoti-
aita. Tallakin on voinut olla vaikutusta tietoteknisiin valmiuksiin, silla 20<30 vuotiaat eivat
olleet vastanneet tahan mitaan. Tassa on myos mielenkiintoista havaita miesten ja nais-
ten antamien vastausten suhde, silla 21 vastaajasta 6 (28,6 %) on miehia ja 15 (71,4 %)
on naisia eli suhdeluku on noin 1:4. Kaikista kyselyyn vastaajista miehia on kuitenkin
vain 16 % ja naisia yli 84 % suhdeluvun ollessa noin 1:6., joten miesten voidaan sanoa

térmanneen teknisiin ongelmiin naisia useammin.

Kuvion 21 vaittdmassa 4a "Verkkokursseja on vaikea suorittaa ajallaan”, 9 vastaajaa (8,8

%) oli asiasta taysin samaa mieltd. Tama voi johtua siitd, ettei sitd ole suunniteltu heille
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enaa etukateen valmiiksi tyovuorolistalle tai viimeistaan paivakohtaiseen tyonjakoon.
Toisaalta on my6s mahdollista, ettd suorittamiseen varattu aika onkin kulunut oikean
verkkokurssin etsimiseen tai yhteiskayttdympariston teknisten ongelmien ratkomiseen.
Lahes puolet vastaajista eli 50 (49,0%) vastaajaa oli tasta osittain samaa mielta. Tama
osoittaa, ettd todella monella suorittamiseen varatusta ajasta osa kuluu muuhun kuin
varsinaiseen suoritukseen. Taysin eri mielta oli vain 14 (13,7 %) vastaajaa. Nama saivat
tukea niista 24 (23,5 %) vastaajasta, jotka olivat vaittamasta "Osittain eri mieltd”. Vaikka
nama ovat todennakoisesti kohdanneet aivan samat haasteet kuin taysin tai osittain sa-
maa mielta olleet, vaikuttaa silta, etta he ovat |6ytaneet paremmin omat keinonsa suorit-
taa kurssit ajallaan. Yksi mahdollisuus voi olla se, ettd osa kursseista on voitu suorittaa

myds kotona.
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Kuvio 21. Vaittdma 4a. Verkkokursseja on vaikea suorittaa ajallaan.

Avokysymyksessa 4b "Mika voisi auttaa kaikkia suorittamaan ajallaan?”, vastaaijilla oli
mahdollisuus tarkentaa ongelmaa tai esittda kehitysideoita. Neljan vastaajan ehdotukset
littyivat siihen, etta suorituksiin pitaisi olla "nopeampi paasy” tai "suora linkki” ja tarvitaan
erilaista "ohjeistusta”. Kahden mielesta tarvittaisiin "toimivat koneet” ja kahdesta "kurssit
jumittavat” tai ne "keskeytyvat”’. Nama tekijat ovat voineet vaikuttaa siihen, etta suoritusta
varten varattu aika ei ole riittdnyt, vaan se on eri syista kulunutkin muuhun. "Nopeampi
paasy” voi viitata siihen, etta virtuaalisen oppimisymparistdn 16ytaminen ja siihen kirjau-
tuminen vaatii hiukan aikaa ja taman jalkeen viela oikean verkkokurssin etsiminen. [Iman

hyvaa ohjeistusta aikaa voi kulua viela lisaa.
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Lisaksi perati 33 vastaajan ehdotukset liittyivat siihen, etta tulee olla "seuranta” ja etta
“jollain pitda olla vastuu seurata kursseja”. He toivoivat myos, etta "omaesimies olisi ajan
tasalla” suoritusten suhteen. Tama voisi vastata siita, etta ”joku instanssi keskitetysti
muistuttaisi”. Ehdotuksiin kuului myds se, etta suoritukset tulisi "palkittaa etukateen” eli
suunnitella ne “valmiiksi tydnjakoon”. Tama on tarkeda varmasti siksi, etta "liian lyhyt
aika varattu, aikaa kuluu siihen, etta I6ytaa oikean kurssin ja ettd se aukeaa, liikaa tek-

nisia ongelmia”.

Kuvion 22 vaittdman 5a mukaan "Verkkokursseista on hyotya omassa tydssa”. Taman

tarkoitus oli selvittaa suorittamiseen liittyvia asenteita.
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Kuvio 22. Vaittdman 5a mukaan verkkokursseista on hyotya omassa tydssa

Taysin samaa mielta hyodyllisyydesta oli 26 (25,5%) vastaajaa. Tama on hyva tulos sii-
hen nahden, etta osa kursseista on enemman yleisluontoisia kuin suoraan omaan tyo-
hon liittyvia ammattiteknisia kursseja. Toisaalta juuri taman voidaan katsoa selittavan
sitd, miksi 57 (55,9 %) eli suurin osa vastaajista oli nilden hyddyllisyydesta vain osittain
samaa mieltd. Naiden yhteismaaran ollessa niinkin korkea kuin 83 (81,4 %) vastaajaa,

voidaan asenteen sanoa yleisesti ottaen olevan hyva suorittamisen suhteen.

Verkkokurssien hyodyllisyydesta oli osittain eri mieltd kuitenkin 15 (14,7 %) vastaajaa.

Samalla on mielenkiintoista havaita, etta 2 (2,0 %) vastaajan mielesta verkkokursseista
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ei ole mitdan hyotya. Tama voi selittya silla, ettei kaikissa kursseissa ole testia ja vahem-

man tarkean kurssin voi halutessaan vain selata lapi.

Kohdassa 5b pyysin ehdotuksia siihen, "miten verkkokurssit voisivat hyodyttaa enem-
man”? Vastaajat toivoivat "enemman omaa tyéta koskevaa kurssitusta” seka "enemman
kaytannénlaheisyytta ja kaytannén esimerkkeja tydsta”. Nama voisivat olla "enemman
brush up -tyylisia kursseja”. Vastaukset perustuivat siis paaasiassa kurssien sisaltéon ja
niiden yhteiseen avaamiseen, silla he toivoivat myds ” yhteisia keskusteluja” ja silloin
talléin lyhyita tietoiskuja pienissa ryhmissa”. Tama voisi kuitenkin olla enemman tutorei-
den kuin esimiesten tehtava. Kolme vastaajaa ehdotti "videoiden” hydédyntamista opas-
tuksessa. Tama ja ohjeistaminen yleensa on olennainen asia, silla talla hetkella paivitet-

tyja ohjeita ei ole ollut helposti saatavilla.

Kuvion 23 vaittama 6a on "Pakollisten verkkokurssien suorittamista pitaisi tukea enem-
man”. Tasta oli tdysin samaa mieltd merkittdva osa eli 35 (34,3 %) vastajaa. Tama oli
samalla kaikista suurin tdysin samaa mielta olleiden maara muihin vastaustehtaviin ver-
rattuna. Kun tahan lisataan viela osittain samaa mielta olleet eli 40 (39,2 %) vastaajaa,
saadaan yhteisprosentiksi yli 74. Korkea prosentti voi johtua siitd, etta pakolliset verkko-
kurssit ovat muita kursseja vaativampia, silld ne voivat sisaltda esimerkiksi erilaista am-

mattiteknista tietoa. Naihin on joskus etsittava tietoa erilaisista ohjeista tai manuaaleista.
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Kuvio 23. Vaittama 6a: Pakollisten verkkokurssien suorittamista pitaisi tukea enemman.
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Nama kurssit voivat perustua viranomaismaarayksiin ja ne pitda uusia saanndllisin va-
ligjoin. Joihinkin naista voi sisaltyd myos loppukoe tai testi, joka on suoritettava hyvak-
sytysti. Tuloksesta voidaan nahda, etta pakollisten verkkokurssien tukemiselle on mer-
kittava tarve ja siihen on kiinnitettava jatkossa enemman huomiota. Tama on tarkeaa

myds siksi, etta erilaisia verkkokursseja tehdaan kaytannéssa jatkuvasti.

Tehtavassa 6b. tiedustelinkin sitd, miten naiden pakollisten verkkokurssien suorittamista
voitaisiin tukea paremmin. Kaksi vastaajista toivoi voivansa saada tarvittaessa "selkeat
ohjeet, mista saada apua kurssin suorittamiseen”. Kolmen vastaajaan mielesta tukemi-
nen on “esimiesty6ta” ja heidan tulisi ’kannustaa” ja "vaikuttaa asenteisiin”. Kaksi vas-
taajaa naki tarkeaksi, ettd kursseihin liittyvista asioista "tiedotettaisiin Yammerissa”. Nai-

hin voisi sisaltyd kurssien "vanhenemisajat”, "pakollisten kurssien nimet” ja "niiden si-

salto”.

Suurin osa ehdotuksista liittyi riittdvan ajan varaamiseen suorittamista varten. Nelja vas-
taajaa toivoi edelleen sitd, ettd suoritukset suunniteltaisiin "suoraan tydvuorolistoille.” Pe-
rati 17 vastaajaa oli sitd mielta, ettd suorittamista varten on oltava enemman aikaa ja

tama tulee ottaa huomioon allokoinnissa eli paivittaisessa tyonjaon laatimisessa:

"varmistamalla, etta aika riittda tekemiseen ja tekeminen on huomioitu tyénjaossa”
” tyontekijalle pitda resursoida riittdva aika verkkokurssin suorittamiseen”

"ettd tekemiseen annetaan aika ja paikka, ei tydn ohessa, kuten nyt”

Riittdvan ajan toivominen suorittamista varten perustuu siihen, etta “kiireisena paivana
aika voi loppua kokonaan ja kurssi jaa kesken tai taysin suorittamatta”. Toisaalta tama
voi kertoa myds siita, ettd varattu aika menee osittain teknisten ongelmien ratkaisemi-
seen. Tyonjohto varaa kurssien suorittamiseen kuitenkin vahimmaisajan, mika on mai-

nittu myos uudistetussa ohjeistuksessa.

Tassa yhteydessa ehdotettiin uudelleen asiasta muistuttamista. Tasta voidaan paatella,
ettd verkkokurssin jdadessa kesken tai silla hetkella vield kokonaan suorittamatta ajan
loppuessa, kurssin suorittaminen mydhemmin paremmalla ajalla voisi ilman muistutusta
siirtya liian pitkalle tulevaisuuteen. Toisaalta vastauksista voidaan paatella, ettd suoritta-
misesta pitdisi lahettda "muistutuksia sdanndllisesti hyvissa ajoin” jo ennen suorittamista,

esimerkiksi "muistutus seuraavan kolmen kuukauden aikana vanhenevista kursseista”.
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Naihin voisi ehdotusten mukaan sisallyttaa sen, etta "ilmoittaa vaikka yleisesti mita kurs-
seja on tulossa tai pakko suorittaa”, tai "huomautuksella, ovat pakollisia, hoida alta pois”.

Tama varmasti auttaisi ennakoimaan tulevia kursseja tai suorittamaan ne jo etukateen.

Kuvion 24 tehtavassa 7 kysyin "Kenelld on vastuu verkkokurssien suorittamisesta?”
Koska verkkokurssisuoritusten seuranta ja hallinnointi ovat siirtymassa osaksi esimies-
tyéta, on tarkea selvittda tyontekijdiden nakemykset vastuun ottamisesta nykytilan-
teessa. Vastaajista 11 (10,8%) oli sitd mielta, ettad esimiesten vastuulla on huolehtia suo-
rituksista. Yhden vastaajan mielesta tdma on allokaatiotoimiston (HCC:n) tehtava. Alhai-
nen prosentti johtuu mielestani siita, ettei esimiehilla ole ollut tassa viime aikoina riittavan
nakyvaa roolia. Sen sijaan resurssisuunnittelun odotetaan edelleen ottavan tassa paa-
asiallisen vastuun, silld sen oli valinnut yli 36 (35,3 %) vastaajaa. Tama osoittaa, miten
merkittdva osuus silld on ollut tdssa tdhan asti ja miten syvalle ajattelu on juurtunut. Kay-
tannodssa tdma merkitsisi jatkamista vanhalla mallilla, jossa suoritusajat merkitdan jo

suunnitteluvaiheessa tyévuorolistalle.
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Kuvio 24. Kysymys 7. Kenella on vastuu verkkokurssien suorittamisesta.

On kuitenkin erittain ilahduttavaa huomata 33 (32,4%) vastaajan olevan sitéd mielta, etta
vastuu on tyontekijalla itsellaan. Tama kuvaa mielestani hyvin korkeaa oma-aloitteisuu-
den astetta, silla allokaatio on tavallisesti etukateen suunnitellut kaikki muut tehtavat pai-
vakohtaisessa tyonjaossa. Kuuden (5,9 %) vastaajan mielesta asiaa ei ole tarvetta vas-

tuuttaa erikseen. He eivat iimeisesti pida asiaa niin tarkeana, etta tasta pitaisi erikseen
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sopia. Toisaalta on mahdollista, etta heilla ei ole ollut nykytilanteessa ongelmia suoritta-
misessa, joten muutoksille ei ole tarvetta. Tama voi tukea siksi myds sita, etta asia voi-
daan hoitaa heidankin mielestaan itsenaisesti. Talléin tyontekijdéiden omaa vastuuta ku-

vaava todellinen vastausprosentti voi olla korkeampikin.

Kuvion 25 kysymykseen 8 sai valita kaksi vaihtoehtoa. Ylivoimaisimpana muistuttamisen
valineend pidetdan sahkdpostia ja sita toivottiin 88 (86,3%) kertaa. Tama johtuu epaile-
matta siitd, ettd kaytannodssa kaikki osaavat kayttaa sita ja sita luetaan myods kotona.
Myds esimiehet kayttavat yhteydenpitoon edelleen sdhkdpostia ja sen avulla he myds
voivat |ahettdd muistutukset. Tekstiviestimuistutusta pidetaan seuraavaksi sopivimpana
tapana muistuttaa ja sita toivottiin 31 (30,4%) kertaa. Tdma voi johtua siita, ettd viestit
tulevat vain tydpuhelimeen, eika sita tarvitse ottaa kotiin. Naiden kahden valineen kaytto
on ollut tdhankin mennessa suurinta, joten tassa ei ollut mitdan yllattavaa. Nain ollen
tama ei tuonut asiaan mitaan uutta, eikd taman suhteen ole tassa vaiheessa tarvetta
muutoksille. Omaa sovellusta tata varten ehdotettiin vain 6 (5,9%) kertaa, mika on yllat-
tavan vahan siihen nahden, ettd nykyaan lahes kaikkiin tarkoituksiin 16ytyy jo muutenkin
jonkinlainen sovellus. Tdma voi johtua siita, etta erilaisia tydssa kaytettavia ohjelmia on
jo aivan riittavasti tai sellaisen toimivuudesta tahan tarkoitukseen ei ole ennestaan mi-
tdan nayttdéa. Tilanne voi kuitenkin muuttua myéhemmin digitalisaatio -projektin ede-

tessa.
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Kuvio 25. Kysymys 8: Miten verkkokursseista tulisi tarvittaessa muistuttaa.
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Sosiaalisen median vahainen suosio tdssa suhteessa on myos yllattavaa, silla sita eh-
dotettiin vain 2 kertaa (2,0 %) siitdkin huolimatta, etta tallaisessa omassa kanavassa on
aiemminkin kasitelty tydasioita. Yksi vastaajista kommentoikin, etta "ei missaan nimessa
tekstiviestilla tai Yammerissa, silla viesteja tulee niin paljon, ettd hukkuvat viestitulvaan.”

Vahainen kiinnostus sosiaalisen median kayttéon voi johtua myds korkeasta keski-iasta.

Vastaajista viisi ehdotti edelleen sita, etta allokaatiotoimisto varaa hetken suoritusta var-
ten jossakin vaiheessa tydvuoroa. Yhden vastaajan mielesta "esimiehet voisi myos muis-
tuttaa.” Tama on tarkea huomio, silla heidat on tarkoitus saada tiivimmin mukaan suori-

tusten seurantaan.

Tehtavan 9 avokysymyksessa vastaajilla oli viela tilaisuus yleisesti kommentoida verk-
kokurssien suorittamiseen tai tukemiseen liittyvia asioita. Yhden vastaajan mielesta
"kurssien nimet epaselvid” ja "asioiden selvittdmiseen menee niin paljon aikaa, etta usein
se ei riita itse kurssin suorittamiseen”. Toisenkin mukaan "usein kuluu turhaa aikaa kurs-
sien etsimiseen”. Yhden vastaajan mielestd verkkokurssien suorittaminen tulisi olla
"kayttajaystavallisempad” ja niiden tarkeys pitdisi nostaa "suurempaan arvoon”. Nama

antavat olennaista tietoa siita, mihin tulevilla toimenpiteilla tulisi vaikuttaa.

Yksi vastaaja ehdotti myds “kontrollia, onko oppi mennyt perille” ja toinen vastaaja piti
myods tarkeana "verkkokurssien omaksumista, oppimista niistd.” Tama voisi olla sopiva
jatkotutkimusaihe, silld ilman suoritusten vaikuttavuuden tutkimista on lahes mahdotonta

arvioida niista koituvia hyotyja.

Asiakaspalvelussa tyoskenteleville suoritetun ensimmaisen verkkokyselyn jalkeen suo-
ritin neljan esimiehen haastattelut. Naiden tarkoitus oli tuoda esiin ne haasteet ja ongel-
mat, joita he ovat havainneet tiimeihinsa kuuluvien verkkokurssien suorittamisessa. Li-
saksi tarkoitukseni oli tuoda esiin ne haasteet, joita esimiehet itse kokevat suorituksen ja

tiedon johtamisessa. Naiden tietojen pohjalta tavoitteeni oli parantaa toimintamallia.

Joskus verkkokurssia ei ole mahdollista suorittaa juuri sille varattuna aikana. Ensimmai-
seen kysymykseen "Miksi verkkokursseja ei suoriteta ajallaan?” saadut vastaukset osoit-
tivat, ettd operatiivisen "asiakaspalvelun hektisyys asettaa haasteen” kurssien suoritta-
miselle. Koska tehtavat ja vuorot voivat vaihtua ja tyontekijat sairastua, voivat suoritukset
myds siirtya. Taman olen myos itse havainnut tydskenneltydni molemmissa rooleissa

seka esimiehena etta alaisena.
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Suorittamiseen on voinut vaikuttaa myds omat asenteet, silla verkkokurssien suoritta-
mista "ei ole pidetty kaikista mieluisimpana tehtavana”. Tahan on voinut vaikuttaa ne
"tekniset ongelmat, joiden vuoksi suorittamiselle varattu aika on loppunut”, eika kurssia
ole saanut aloitettua tai suoritettua loppuun. Verkkokurssien suorittamiselle varataan ta-
vallisesti vain kurssikohtainen ohjeaika, mika ei teknisten ongelmien vuoksi aina riita.
Siksi ensi tilassa on voitava parantaa teknisia olosuhteita, jotta aika voidaan kayttaa te-

hokkaasti ja oikeaan asiaan.

Tyontekijdiden keskuudessa on ollut myds “epatietoisuutta siitd, mitka varsinaisesti ovat
niita pakollisia kursseja”, joiden suorittamisesta on ensisijaisesti huolehdittava. Tama on
voinut johtua siita, ettei yleista ja paivitettyd kurssiohjeistusta ole ollut helposti saatavilla
tai sita ei ole osattu etsia intranetista. Siksi selkean ohjeistuksen laatiminen suorituspis-
teisiin on valttamatonta, jotta ainakaan pakollisten kurssien suhteen ei olisi epatietoi-

suutta.

Merkittavimpana syyna yksi esimiehista piti kuitenkin sita, "etteivat tyontekijat saa riitta-
vasti tietoa suorittamatta olevista kursseista”. Jarjestelma kuitenkin |ahettaa jokaiselle
muistutuksen suorittamatta olevasta kurssista automaattisesti. On kuitenkin mahdollista,
ettd muistutusta on vaikeaa huomata muiden viestien joukosta. Toisaalta jokainen voi
my0ds kayda tarkistamassa oman henkilokohtaisen tilanteensa intranetin virtuaalisesta
oppimisymparistosta niin halutessaan. Nain varmasti myos tehdaan, mutta yleensa vain
silloin, kun jonkin tulevan luokkaopetuskurssin ennakkotehtava sita edellyttaa. Siksi esi-
miestyona suoritettava seuranta ja muistuttaminen ovat avainasemassa, jotta tieto suo-

rittamatta olevista kursseista saavuttaa tyontekijan seka esimiehen ajoissa.

Kysymysta tarkennettiin viela tiedustelemalla, "Syntyykd paatteen aarella jokin tilanne tai
ongelma? Tasta kavi ilmi, ettd haasteet liittyvat "aivan perusasioiden hallintaan, kuten
laitteiden kayttoon ja oikean selaimen valintaan”. Lisaksi eri yritysten kaytossa olevilla
"yhteiskayttokoneilla kurssien toimivuus on ollut huono ja kurssisuoritus on voinut jaada
kesken”. Taman vuoksi uudessa ohjeistuksessa kerrotaan, miten koneille tulee kirjautua
ja miten oikea selain valitaan. Naiden avulla on tarkoitus ratkaista ainakin osa yhteis-

kayttdympariston aiheuttamista teknisista ongelmista.

Suoritusten kirjautumisessa on ilmennyt myds joitakin ongelmia. Vastausten perusteella

"suoritukset on tehty, mutta jostakin syystd ne eivat kirjaudu”. Jotkut ovat "saattaneet
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suorittaa kokonaan vaaran kurssin valitessaan luettelosta vaaran kurssikoodin” tai "val-
miiksi annettu kurssikoodi ei ole vastannut kurssia”. Talldin oikeaa kurssia on pitanyt
etsia uudelleen kurssiluettelosta, mika on lisdnnyt vaaran valinnan mahdollisuutta. Vaa-
ran kurssin valinta on voinut johtua osittain siita, etta "eri osastoille on suunniteltu ulkoi-
sesti saman nakdiset kurssit”. Niiden sisaltdé on kuitenkin suunniteltu erilaisia tarpeita
varten, eika eroihin ole kiireessa kiinnitetty riittdvasti huomiota. Taman ehkaisemiseksi

ohjeistukseen on sisallytetty oikeat kurssikoodit, jotka vastaavat kurssikuvausta.

Esimiesten omaa ty6ta ajatellen oli johdonmukaista esittaa viela kysymys, "Onko tarvetta
jollekin tyokalulle?” Esimiesten mielesta olisi ensiksikin tarkeaa voida seurata "oman tii-
min suorituksia niin, etta tilanteen nakisi kerralla yhdelld silmaykselld”. Nain he voisivat
olla helposti ja nopeasti ajan tasalla tydntekijdiden suorituksista. Olisi myos tarkeaa, etta
jotakin kautta "tulisi halytys suoritettavista kursseista”. Vaikka esimiehet ovatkin voineet
seurata tiiminsa jasenien yksittaisia suorituksia virtuaalisen oppimisymparistén avulla,
sielta ei ole ollut mahdollista saada kerralla koko tiimin tilannetta kuvaavaa raporttia.
Siksi on ymmarrettavaa, ettd suoritukset nopeasti ja helposti havainnollistavalle tydka-

lulle olisi kayttoa.

Toiseen paakysymykseen "Miten tydnantaja tai esimies voisi parhaiten tukea kurssien
suorittamista?” esimiehet esittivat useita eri ehdotuksia. Tassa oli ilahduttavaa havaita,
miten esimiehet kokivat kaiken lahtevan heidan "omasta aktiivisuudestaan”. Tahan liitty-
vat muun muassa suoritusten seuranta, aikataulutus ja muistutusten lahettaminen. Nai-
den ymmarrettiin olevan selkea "osa esimiesty6ta”. Tama kuitenkin edellyttaisi sita, etta
heilla olisi kaytdssa "luettelo, josta suorittamattomat kurssit ovat nahtavissa”. Siita tulisi
myds ilmeta, "milloin suoritus vanhenee”. Juuri tata varten esimiehet tarvitsivat virtuaali-
sesta oppimisymparistdsta erillisen tydkalun, johon he voivat koostaa oppimisymparis-
tosta haetut tiimilaistensa yksittaiset suoritukset. Tahan me merkitsevat myos suorituk-

sen voimassaoloajan ja paivittavat sen aina suoritusten mukaisesti.

Kolmas paakysymys liittyi tiedon johtamiseen ja pyysin esimiehid kuvailemaan, "Miten
he talla hetkella kasittelevat kurssisuorituksiin liittyvia tietoja?” Tama kysymys osoitti tie-
tojen kasittelyn olleen "hyvin satunnaista”, eika sen perusteella ollut voinut syntya todel-
lista kasitysta suoritusten nykytilanteesta. Tassa oli myds luotettu pitkalti siihen, etta
resurssisuunnittelu on huolehtinut tietojen paivittamisesta” ja kurssit ilmaantuvat aika-
naan kurssiluetteloon. Tama nakemys oli sindnsa ymmarrettava, silla resurssisuunnittelu

oli huolehtinut suoritusten seurannasta ja hallinnoinnista jo pidemman aikaa.
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Vaikka intranetin oppimisymparistdsta onkin ollut mahdollista saada esiin yksittaiset tie-
dot, tiedon tallentamiselle toivottiin silti "Thelpompaa paikkaa”. Tama voi johtua siita, ettei
oppimisymparistosta ole koskaan tullut sellaista esimiesten helppokayttdista tytkalua,
josta tiedot I6ytyisivat nopeasti. Taman puolestaan voi selittda sen vahainen kayttd, mika

on yhden esimiehen mukaan seurausta "huonoista kokemuksista sen kayttéonotossa”.

Seuraavaksi kysyin sita, "Miten kurssisuorituksiin liittyvien tietojen kasittelya voisi tehos-
taa?” Tahan esimiehet toivoivat "selkeda ohjeistusta, miten intranetin oppimisymparis-
tosta saa esiin yksittaisen henkildn ja tiimin”. Operatiivinen ty6 kuitenkin edellyttaisi sita,
etta "ohje olisi lyhyt ja helposti ja nopeasti luettavissa arjen kiireessa”. Ohjeistus on var-
masti tarpeellinen, silld useimmilla esimiehilld on vain vahaistd kokemusta oppimisym-

pariston kaytdsta.

Taman vuoksi olikin aiheellista kysya, "Miten arvioit esimiesten oppimisymparistén kay-
tén suoritusten seurannassa?” Vastausten perusteella esimiehet olivat hiukan epavar-
moja siita, miten he osaavat hakea tarvittavat tiedot, silla osalle "ei ole syntynyt tarvitta-
vaa rutiinia”. Osan mielesta jarjestelma oli myés monimutkainen ja epalooginen”. He
ovat siksi saattaneet turvautua kaytdssa kollegan apuun. Joillakin taidot ovat "voineet
unohtua” sind aikana, kun resurssiensuunnittelu huolehti seurannasta. Esimiehilla ol
myds epailys, ettei kovinkaan moni ole viela seurannut aktiivisesti suorituksia. TAma voi
johtua siita, etta seuranta ja hallinnointi oli vasta hiljattain siirtynyt resurssiensuunnitte-

lulta esimiesten vastuulle, eivatka he olleet viela ehtineet taysin mukaan.

Tata asiaa tarkensin viela kysymalla, ” Miksi oppimisympariston kaytto kurssitietojen ka-
sittelyssa on ollut vahaista? Yksi esimiehista kertoi sen johtuvan jarjestelman kayttéon-
ottoon liittyneista ongelmista. Tuolloin ulkoisen toimittajan jarjestelmasta I6ytyneet "tiedot
eivat pitaneet lainkaan paikkaansa”, eika siihen sen vuoksi voinut luottaa. Nain kaytto
myds jai pitkaksi aikaa. Oikeat tiedot ovat kuitenkin saatavilla, jos esimiehet alkavat pai-
vittdmaan omien tiimiensa suoritustiedot ja valvovat tarvittavien kurssien suorittamista
entistd aktiivisemmin. Vaikka tdma edellyttaisikin esimiehiltd jonkin verran manuaalista

ty6ta, he voivat itse vaikuttaa jatkossa enemman tarvitsemiensa tietojen oikeellisuuteen.

Toisaalta my6s taman tehtdvan muistaminen ja aikataulutuksen seuranta on ollut haas-
teellista. Toinen esimies kertoi myds, etta "tydviikoissa voi olla suuriakin eroja. Talldin ei

ole "aidosti aikaa seurata kaikkia tiimin suorituksia.” Taman vuoksi han ehdottikin sita,
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ettd "toimistovuorot ovat irti operatiivisesta.” Mutta silloinkin "vuorot, jotka eivat ole ope-
ratiivisia, ovat saattaneet tayttya muista tehtavista”. Tama voikin liittya operatiivisen tyén
luonteeseen, jossa on voitava keskittya nopeasti muuttuvien ongelmatilanteiden hoita-
miseen. Lisaksi ty0 sisaltda paljon muita muistettavia yksityiskohtia, joita varittavat eri-

laisten toimintaohjeiden ja sdantéjen soveltaminen.

Suorituksen johtamiseen liittyvassa neljannessa paakysymyksessa kysyin esimiehilta
sita, "Miten suorituksia olisi helpompi johtaa?” Tassa tuli esiin jalleen se, etta "oman tiimin
suorituksia tulisi voida seurata niin, ettd koko tiimin tiedot saataisiin ryhmana kerralla
esiin”. Taman tarkeys korostuu varmasti siksi, ettd esimiehet ovat joutuneet hakemaan
jokaisen henkilokohtaiset suoritustiedot virtuaalisesta oppimisymparistosta yksitellen.
Tama on ollut hidasta ja aikaa vievaa. Talla tavalla ei myéskaan ole ollut mahdollista

saada nopeaa kokonaiskuvaa koko tiimin tilanteesta.

Koska suorituksen johtamisen onnistuminen perustuu esimiesten oikeaan nakemykseen
omasta roolistaan, kysyin heilta vield "Missa suoritusten seuranta ja hallinnointi ovat mie-
lestasi luontevinta hoitaa?” Esimiehet olivat yhta mielta siita, ettd tdma on "osa esimies-
ty6td” ja he ovat henkilokohtaisesti vastuussa tiiminsa suorituksista. Pitamalla "toiminta-
mallin yksinkertaisena ja selkednd@” voidaan seuranta ja hallinnointi hoitaa ilman suuria
ongelmia. Samalla vastuu voidaan jakaa kollektiivisesti, "eika asia ole vain yhden ihmi-

sen tai osaston varassa.”

4.2 Toimenpiteet

Aiemmin asiakaspalvelun verkkokurssien suorittamisessa on avustanut resurssiensuun-
nittelu, joka on lisdnnyt yksittaiset verkkokurssit jo suunnitteluvaiheessa tai myéhemmin
pyydettaessa tydvuorolistoille. Resurssisuunnittelussa oli paakayttajan oikeuksilla myds
huolehdittu suoritusten seurannasta ja hallinnoinnista. Operatiivisen tyon luonteen
vuoksi valmiiksi tydvuorolistalle suunnitellut suoritukset kuitenkin saattoivat peruuntua
usein. Taman seurauksena uutta aikaa saatettiin varata niin kauan, etta suoritus saatiin
viimein tehtya. Tama osoittautui aikaa vievaksi ja epavarmaksi toimintatavaksi, silla pe-
ruuntumisen jalkeen ilman systemaattista seurantaa kurssin suorittaminen lykkaantyi tai
silla oli riski jaada kokonaan suorittamatta. Tdman vuoksi resurssisuunnittelun nakokul-
masta ei ollut tarkoituksenmukaista jatkaa talla vanhentuneella ja epavarmalla toiminta-

mallilla.
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Verkkokurssien tullessa yleiseen tarjontaan tarvittiin siis selkea ja systemaattinen toimin-
tatapa niiden suorittamisen varmistamiseksi. Tavallisesti toimenpiteet olivat olleet erillisia
ja sattumavaraisia ilman selkeaa ja yhteisesti hyvaksyttya vastuunjakoa. Taman vuoksi
kokonaisuus kyseenalaistettiin yhteisessa tapaamisessa, jonka tuloksena nahtiin tar-
peelliseksi muuttaa verkkokurssien suorittamiseen liittyvaa menettelya tai toimintamallia.
(Pitkanen 2010, 82.) Koska osaamisen kehittaminen on yrityksessa hyvin laaja tukipro-
sessi, tasta laadittiin aliprosessiin verrattava toimintamalli (Laamanen ym. 2009, 122).
Tama soveltuu ainoastaan tutkimuskohteen operatiiviseen asiakaspalveluun, silla

muissa yksikdissa kokonaisuus voi toimia eri tavalla.

Vaikka verkkokurssien seuranta ja hallinnointi olivatkin olleet jossakin maarin osa esi-
miestyota joskus aiemminkin, kaytannot olivat hyvin vaihtelevia, sopivia tydkaluja ei tun-
tunut 16ytyvan tai niité ei osattu kayttaa riittadvan tehokkaasti. Tdma saattoi johtua osaksi
siitd, ettd oli totuttu noudattamaan vanhaa toimintamallia, jossa varsinaisen seurannan
ja hallinnoinnin toteutti resurssiensuunnittelu. Mutta kehittdmistehtavan perusteella ava-
sin sidosryhmien kanssa keskustelun siita, kenen vastuulla todellisuudessa on huolehtia
verkkokurssisuoritusten seurannasta ja hallinnoinnista. Vastaus oli, etta se on todellisuu-
dessa esimiestydta. Nonakan spiraalin hengessa juuri esimiesten tehtava on varmistaa,
etta tieto hankitaan seka selvittda, mitka asiat tukevat tai haittaavat tiedon hankkimista
ja hyédyntamista (Vilkkumaa 2007, 171.)

Tahan saatiin vauhtia tutkimustehtavan kautta ja samalla se kaynnisti siihen sopivien
tydkalujen etsinnan esimiehille. Kehittdmistehtavan seurauksena myos verkkokurssien
paakayttajyys siirrettiin kokonaisuudessaan resurssisuunnittelusta HR -salkkua hoita-
valle esimiehelle. Nain esimiehet myds saavat tarvittaessa helpommin tukea suoritusten
seurantaan ja hallinnointiin liittyvien tydkalujen kayttoon, mika mahdollistaa heidan te-
hokkaamman suorituksen johtamisen. Pitkdsen mukaan toimivaan suorituksen johtami-

sen prosessiin kuuluvatkin oikeat toimintatavat ja valineet (Pitkdnen 2009, 66-67).

Resurssisuunnittelussa oli aiemmin keratty yhteen koko henkiléstdén suoritukset yhdelle
ja samalle Excel -pohjalle. Vaikka kaytdéssa onkin ollut myds monipuolinen virtuaalinen
oppimisymparisto erilaisine raportteineen, tama mahdollisti parhaiten nopean kokonais-
kuvan saamisen eri henkildiden suorituksista. Tallaista ominaisuutta ei oppimisymparis-
ton raportointiosiossa sellaisenaan ollut. Taman perusteella mietin sita, olisiko jarkevinta

jakaa tama tiedosto jollakin tavalla kaikkien esimiesten kesken tiimikohtaisesti, niin etta



56

he nakevat kerralla omien tiimiensa suoritustilanteen. Tallaista ominaisuutta ei virtuaali-
sessa oppimisymparistéssa myoskaan ollut. Siksi aloin taltd pohjalta suunnitella jokai-
selle esimiehelle omaa Excel -pohjaista tiedostoa, jonka viidella eri valilehdella olisi jo-
kaisen pakollisen verkkokurssin voimassaoloaika. Kuvaan tata kuviossa 26. Tasta esi-
miehet nakisivat nopeasti omaan tiimiinsa kuuluvien jokaisen pakollisen verkkokurssin

suoritustilanteen.

Tiimi: Dangerous Goods

Last name - |First name - | Issued - | Expiry ~ |Assigned ~ |Completed - |valid h
Gate Service Agent

DGR AVIATION SEC. CSRT EMERGEMCY HUMAMN ( + )

Kuvio 26. Esimiesten kayttéon suunniteltu Excel -tiedosto suoritusten seurantaan ja hallinnointiin.

Tama tosin edellyttaisi sita, etta esimies ensin tarkistaisi yksittain jokaisen henkilokoh-
taisen suoritustilanteen oppimisymparistosta. Taman jalkeen han siirtaisi ajantasaisen
tiedon uuteen Excel -pohjaiseen tyokaluun. Kun kurssi on suoritettu uudelleen, esimies

voi paivittaa sille samaan paikkaan uuden voimassaoloajan.

Jos suoritus olisi vanhentunut jo edellisessa kuussa, tdma paivamaara muuttuisi Excel -
pohjaan vietdessa punaiseksi punertavalla taustalla. Jos kurssi olisi umpeutumassa ku-
luvassa kuussa, ainoastaan paivamaara muuttuisi punaiseksi. Tallainen eraanlainen ha-
lytys auttaisi esimiehia reagoimaan nopeasti, jotta he pyytaisivat operatiiviselta tydnjoh-
dolta mahdollisimman nopeasti sopivimman ajan uutta suorittamista varten. Kaytan-
ndssa sovittiin siita, ettd he pyytavat sita jatkossa vain 1-2 paivan aikaikkunassa. Talléin
suoritus todennakodisimmin toteutuisi ja varattu aika altistuisi epatodennakdisemmin
muutoksille. Esimiehet voivat my0s itse varata suoritusajan tyOaikajarjestelmaan seka
lisata tietoihin valmiiksi oikean kurssikoodin. Tata varten laadin heille erillisen ohjeen.
Koska muutosten mahdollisuus jarjestelyissa on koko ajan olemassa, tallainen seuran-

nan tydkalu ja ohjeistus ovat varsin tarpeellisia (Kauhanen 2010, 63).

Sovin esimiesten kanssa siita, etta tayttaisivat itse uuden toimintamallin mukaisesti vii-

meisen valilehden eli Human Factors -verkkokurssia koskevat tiedot. He saisivat nain
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ollen valmiiksi taytettyind 80 prosenttia tiedoista eli neljan muun kurssin tiedot ja heille
jaisi tassa vaiheessa vain 20 prosenttia tydstd. Samalla he saisivat hyvaa harjoitusta ja
kayttékokemusta. Tata kirjoittaessa viranomaisvaatimuksiin perustuvat verkkokurssit li-
saantyivat yhdella ja esimiehet lisasivat sen oma-aloitteisesti uuteen pohjaan ja aloittivat
tiedon kerdamisen. He ovat taman jalkeen myds itse muokanneet pohjaa tarpeisiinsa
sopivammaksi. Teoriaosuudessa aiemmin Pitkdnen mainitsikin, etta tyévalineita kehitta-
malla tai ottamalla kayttéon kokonaan uusia on mahdollista muuttaa ja tehostaa tyéta-
poja. Lisaksi osaamisen lisdantyessa hyvaksi havaituista menetelmista ja tyokaluista voi
tulla pysyvia toimintatapoja. (Pitkanen 2009, 66-67.) Nain on kaynyt myds tutkimuskoh-

teessa.

Kun olin laatinut jokaiselle esimiehelle tiimikohtaisen verkkokurssisuoritusten Excel -poh-
jan, siirsin tdman yhtidssa vahitellen laajenevalle intranetin Share Point -alustalle kuvion

27 mukaisesti.

ﬂ” HEL HUB CS Resource PI

-+ New ~ T Upload ~ | Share @ Copy link

Koulutukset Verkkokurssit

Mame

Q= Verkkokurssien Chrome ohje ja kurssikoodit.docx
QS Verkkokurssien palkittaminen.docx
QS  Verkkokurssien seuranta Training Portalissa.docx

BE  Verkkokurssit Tiimi Alden, Christina.xlsx

Kuvio 27. Share Point -alustalle siirretty Excel -tiedosto ja ohjeet esimiehille.
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Tahan virtuaaliseen tydskentelytilaan voidaan tallentaa kaikki tiimia koskevat asiat kuten
esimerkiksi tassa tapauksessa verkkokursseihin liittyvat suoritukset. (Surakka & Laine
2011, 197.) Tama mahdollistaa sen, ettd suoritustiedot ovat nyt helpommin |6ydetta-
vissa, paivitettavissa ja jaettavissa. Lisasin samaan tilaan myds suoritusten seurantaan
ja hallinnointiin liittyvat esimiehille suunnitellut ohjeet. Tama oli ajankohtaan nahden
my0s erittdin sopivaa, silla toimenpiteelld oli yhteys toiseen tiedon johtamiseen liittyvaan

opinnaytetyéhon.

Kuviossa 28 havainnollistan verkkokurssien suorittamiseen ja suorituksen johtamiseen
littyvan toimintamallin ennen toimenpiteitd. Kuten kuviosta kay ilmi, suoritukseen on
osallistunut eri tavoin monta eri sidosryhmaa (Laamanen ym. 2009, 124). Vanhassa toi-
mintamallissa paaasiallinen seuranta ja hallinnointi ovat vielad resurssiensuunnittelulla.
Se on hoitanut kdytanndssa suunnittelun, hallinnoinnin, seurannan ja muistutusten 1a-
hettdmisen. Esimiehet ovat suorittaneet seurantaa satunnaisesti ja tavallisesti suorituk-

seen liittyvat puutteet ovat tulleet ilmi muuta kautta.

Vanhan toimintamallin paallekkaisyydet ja sidonnaisuudet monen eri tekijan valilla teki-
vat siitéd asiaan ndhden hyvin monimutkaisen ja raskaan. Tdman vuoksi nain tarpeel-

liseksi miettia keinoja toimintamallin yksinkertaistamiseksi. (Pitkdnen 2009, 83, 100.)

Verkkokurssisuoritusten vanha toimintamalli
2 v
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Kuvio 28. Verkkokurssien suorittamisen toimintamalli ennen muutoksia.
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Koska lentoasemaymparistdssa tydskentely on erdanlaista asiantuntijaty6ta, pyrin teke-
maan uudesta toimintamallista yksinkertaisen ja ymmarrettavan. Sen tarkoitus on auttaa
hahmottamaan kokonaisuutta eri nakdkulmista sekd ymmartdmaan jokaisen toimijan

oma osuus sen toteuttamisessa. (Pitkdnen 2010, 79.)

Uudistetun toimintamallin kuvauksesta kayvat ilmi eri paavaiheet. Asiakaspalvelun esi-
miesten roolia on korostettu ja selkiytetty, silla voidakseen johtaa suoritusta heidan on
oltava entistd paremmin tietoisia suorituksen etenemisesta. Kutsu tai ilmoitus suorittaa
kurssi toimii entiseen tapaan syo6tteena ja tuotoksena syntyy lopullinen suoritus. (Laa-
manen ym. 2009, 29.) Jotta tiedon hyddyntaminen olisi systemaattista oli valttamatonta
ensin maaritelld johtamisen vastuut ja toimenkuvat selkeasti (Viitala 2006, 203.) Taman
vuoksi oli olennaista korostaa esimiesten roolia ja siirtda suoritusten seuranta ja hallin-

nointi osaksi esimiestyota.

Verkkokurssisuoritusten uusi teimintamalli
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Kuvio 29. Verkkokurssien suorittamisen toimintamalli muutosten jalkeen.

Kuten kuviosta 29 kay ilmi, asiakaspalvelun esimiehet toimivat tdssa uudessa toiminta-
mallissa edelleen yhteistyossa operatiivisen tyonjohdon kanssa. Resurssisuunnittelu tu-
kee esimiestyota tarkoituksenmukaisemmalla tyovuorosuunnittelulla, jossa esimiehille

varataan aikaa myoOs verkkokurssisuoritusten seurantaan ja hallinnointiin. Aiemmin tata
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ei oltu varsinaisesti erikseen huomioitu tydvuorosuunnittelussa. Merkittavin muutos kos-
kee kuitenkin suoritusten seurantaa ja hallinnointia, mika siirtyi kokonaan resurssien-
suunnittelusta esimiehille. Nain esimiehen suorittamasta seurannasta voidaan saada jat-
kuvaa (Jarvinen ym. 2014, 27). Tama vapautti samalla resurssiensuunnittelun aikaa var-
sinaiseen tyévuorojen suunnitteluun. Lisaksi muutoksen jalkeen resurssiensuunnittelun
palvelutarjoama on identtinen kaikkien muiden sisaisten asiakkuuksien valilla. Edella esi-
tetty malli on myds esimerkki siitd, miten sisdistd asiakkuutta kaytetdan tallaisessa
eraanlaisessa aliprosessissa kehittamisen lahtokohtana eri vaiheiden valilla. (Pitkanen
2009, 87.)

Huhtikuussa 2016 tarkennettiin esimiestydn vastuualueita. TAman seurauksena HR -asi-
oista vastaavan esimiehen tehtaviin kuuluu jatkossa myos vastata erikseen verkkokurs-
sien suorittamisesta. Tutkimuksen edetessd myds esimiehet havaitsivat, miten laaja
verkkokurssikokonaisuus todellisuudessa on ja miten paljon ty6ta suoritusten seuranta
ja hallinnointi todellisuudessa vaatisivat. Taman vuoksi he toivoivat laajemmat oikeudet
useammalle esimiehelle. Tama oli tarkea osoitus siita, ettd verkkokurssien suorittamisen
seurantaa ja hallinnointia oli tarkoitus tehostaa pysyvasti ja ettd toimintamallista tulisi

pysyva kaytanto.

Taman lisaksi suoritin myos joitakin pienempia mutta tarkeitd ja konkreettisia muutoksia,
joiden tarkoitus oli helpottaa ja nopeuttaa verkkokurssien suorittamista. Koska tekniset
ongelmat aiheuttivat hidastusta tai jopa estivat verkkokurssisuorituksen, voitiin proses-
sissa havaita myos toisenlainen selkea ja konkreettinen ongelma. Talla oli luonnollisesti
vaikutusta suorittamisen mielekkyyteen. Jos ongelmaan ei millaan tavalla puututtaisi, ei

mydskaan voitaisi antaa uskottavaa kuvaa suorittamisen tarkeydesta.

Pyrin 16ytamaan teknisiin haasteisiin ratkaisun poistattamalla ylimaaraiset ja heikosti
verkkokursseja tukevat selaimet. Naiden todettiin aiheuttaneen ongelmia varsinaisen
suorituksen aikana, jolloin tdhan tarkoitukseen vaaran selaimen vuoksi kurssi jumiutui,
jai kesken tai se ei auennut ollenkaan. Kavi kuitenkin ilmi, ettei vaaranlaisia selaimia ollut
mahdollista poistaa niiden erilaisten sidonnaisuuksien vuoksi tiettyyn palvelintarjoajaan.
Se ei mydskaan olisi ollut tdssa vaiheessa kannattavaa lahiaikoina edessa olevan toi-
mintaympariston uudelleensuunnittelun vuoksi. Toisena vaihtoehtona ehdotin yhteista

ikonia sopivalle selaimelle ja intranetille, jotta polku olisi lyhin mahdollinen ja samalla



61

aukeaisi suorituksen parhaiten mahdollistava selain. Tama ei kuitenkaan ollut enaad mah-
dollista, silla suorittajat ja tydkalut yhdistavaa ryhmaa ei ollut luotu jo alustan rakennus-

vaiheessa.

Tassa tilanteessa ainoaksi vaihtoehdoksi jai suunnitella, miten toimiva ja verkkokursseja
parhaiten tukeva selain tulee valikoiduksi suoritusta aloitettaessa. Nain olisi mahdollista
ainakin ohittaa aiemmat ongelmat, kun varsinaisia suurempia muutoksia ei olisi mahdol-
lista tehdd. Taman vuoksi laadin erillisen kirjautumisohjeen jokaiseen suorituspistee-
seen, jota noudattamalla valikoituisi oikea selain. Nain verkkokurssia suoritettaessa il-
menisi mahdollisesti vahemman ongelmia. Oikean kirjautumisen jalkeen intranetin oppi-
misymparistdon voisi siirtya tata kautta erikseen. Laadin ohjeesta lyhyen ja helppolukui-
sen ja siina esiteltiin oikeat kuvakkeet ja polut, jotka on valittava esteettéman suorituksen

tekemiseksi. Kuviosta 30 on nahtavissa ohjeen paaperiaate.

Kirjautuminen AY -yhteiskayttokoneella (ei CUTE)

1. Paina aloitusnaytdssa ensin Ctrl+Alt+Del
(Jos koneelle on aiemmin kirjauduttu yhteiskayttétunnuksin:
valitse Cancel - Switch User - Ctrl+Alt+Del uudelleen)

2. Viltad yhteiskayttétunnuksia. Kirjaudu sisdadn omilla tunnuksilla:

User name: Ay12345 ja Password: sahkopostin salasana
2 Awvaa Gonnle Chrome -galain valitcemalla hiirallad TE -lanvala

Kuvio 30. Kirjautumisohje oikean selaimen valitsemiseksi.

Kurssien nimet ja lyhenteet aiheuttivat myds valilla sekaannusta tai epatietoisuutta, var-
sinkin jos kurssi piti itse kdyda etsimassa luettelosta ja aktivoimassa oppimisportaalissa.
Tama johtui osittain siita, ettd joistakin kursseista oli ulkoisesti I&hes identtinen toinen
versio, mutta joka oli kuitenkin suunniteltu kokonaan toiselle tyontekijaryhmalle. Kurssien
nimien ja lyhenteiden ldytamisen helpottamiseksi laadin niistda selkeamman esityksen
jokaiseen suorituspisteeseen. Tassa kaytin apuna intranetista 16ytyvaa pohjaa, minka
paivitin nykytilannetta vastaavaksi. Yhdistin taulukon 2 mukaisen ohjeen tai kurssiluette-

lon kurssikoodeineen edellda mainittuun kirjautumisohjeeseen.

Taulukko 2. Kurssien nimet ja lyhenteet paivitetyssa suoritusohjeessa.
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Kurssikoodi Viranomaisvaatimuksiin perustuvat Kesto
FFA-HRD-AVSEC-001 Aviation Security Awareness Recurrent Training (FI) s0min
FFA-HRD-AVSEC-001-EN Aviation Security Awareness Recurrent Training (EN)
FFA-HRD-CSRT-GATE-2016-EN CSRT Gate (Customer Service Recurrent Training) 60min

FFA-HRD-CSRT-SERVICE-2016-EN CSRT Service Desk (Customer S. Recurrent Training)

FFA-SST-DGR-CAT9-58TH-2017 IATA Dangerous Goods Regulation DGR &60min
DGR course CAT 9@ Passenger service (2017)

FFA-HRD-FER-2015-EN Finnair Emergency Response (FER) 30min
FFA-HRD-GOPS-HF-2014-EN Human Factor 30min
Kurssikoodi Tydnantajan edellyttamat
FFA-HRD-SECURITY-2016-FI-EN Corporate Security eLearning (2016 mennessa) 45min
EEA-COT-THREAT-IN1A Thraatanina Sitnatinnsin Cnstomear Sarvirs 45min

Taman jalkeen testasin nama lyhenteet ja totesin jokaisen l6ytyvan. Ohjeistin kaytta-
maan kurssikoodeja luettelossa esitetylla tavalla sellaisenaan juuri oikean kurssin 16yta-
miseksi ja valitsemiseksi. Kurssikoodin voi kopioida tai kirjoittaa suoraan virtuaalisen op-

pimisymparistdn hakukenttaan, jolloin ainoastaan oikea kurssi tulee tarjolle.

Koska ohjeita on yleensa vaikea 16ytda nopeasti tarvittaessa, paatin sijoittaa ne naky-
vélle paikalle suoraan nayttopaatteiden viereen. Selvan ja yksinkertaisen ohjeistuksen
suunnittelussa pyrin ottamaan huomioon kayttajien erilaiset tietotekniset taidot. Ohjeis-
tusta myds testattiin suorituspisteessa asiakaspalvelussa toimivan tutorin avustuksella.
Nakyvan ja helposti I6ytyvan ohjeen saaminen oli erittain tarpeellista, silld suoritustiloista
ei Ioytynyt mitdan ohjeita. Ei myodskaan ollut varmuutta siitd, miten hyvin aiemmat ohjeet
osataan kaivaa ja I0ytaa tarvittaessa esiin intranetista. Nyt suorituksen esteena ei aina-

kaan ole ohjeiden puuttuminen tai niiden etsiminen.

Taman jalkeen lisasin ohjeeseen tiedon myos palautteenantomahdollisuudesta jatkossa
ilmenevien puutteiden tai ongelmien ilmoittamiseksi suoraan yhtion koulutuskeskukseen.
Taman tarkoitus oli ottaa tehokkaampaan kayttéon oppimisympariston interaktiivinen
ominaisuus ideoinnin tai palautteenannon suhteen. Nain kayttgjat voisivat kokea tilan

entistad hyoddyllisempana. (Otala & Poysti 2012, 98.)

Vastausten perusteella toivottiin myos selkedampaa polkua verkkokurssisuorituksiin. Ta-

man tulkitsin tarkoittavan myds kurssien l6ytamistd nopeammin oppimisymparistdsta ja
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oikean kurssin valintaa kurssiluettelosta, silla tdma oli aiheuttanut monissa epavar-
muutta. Taman vuoksi laadin aiemmin mainitun lyhyen ohjekokonaisuuden, mika helpotti
juuri oikean kurssin valintaa. Taman lisaksi selvitin olisiko mahdollista rakentaa sahko-
postiin l[ahetettavasta kurssikutsusta linkki suoraan verkkokurssisuoritukseen tai ainakin
suoraan oppimisymparistdoon. Tama lyhentaisi polkua ja vahentaisi mahdolliseen etsimi-
seen kuluvaa aikaa. Luovuin kuitenkin ajatuksesta, silla linkin toimivuudesta on ollut eri

yksikoissa hyvin vaihtelevia kokemuksia.

Yksi toimenpide-ehdotus liittyi automaattisen tekstiviestin |ahettdmiseen suoritettavana
olevasta verkkokurssista. Tama voisi olla edullisesti ja nopeasti toteutettavissa, silla hen-
kildkohtaisiin tydpuhelimiin tulee muutenkin paljon erilaista tietoa esimerkiksi lennon
myOhastymisistd ja myodhastymiskoodeista. Tdma toimisi samalla periaatteella kuin
edelld mainittu sdhkoépostimuistutuskin, mutta tekstiviestind. Tahan liittyy toinen ehdotus,
mika koski oman applikaation kayttéonoton laajentamista kasittdmaan myds suoritetta-
vana olevat verkkokurssit. Applikaation kehittdminen on ollut osa toukokuussa 2016 aloi-
tettua digitalisaatio -projektia. Taman avulla jokainen nakisi katevasti omat suoritetut ja
suorittamattomat verkkokurssit tarvitsematta hakeutua erikseen opetustilan nayttépaat-
teen aareen. Koska projektilistalla oli kuitenkin toistasataa muuta toimenpidekohdetta
tarkeysjarjestyksessa, tdma ei ainakaan tassa vaiheessa valikoitunut toteutettavaksi.

Tama asia ehka tarkentuu myéhemmin projektin jatkuessa myéhemmin.

4.3 Toisen kyselyn tulokset

Suoritin toisen kyselyn Digium Essentials -kyselyohjelmalla ja Iahetin vastauskutsun 212
tyontekijalle. Vastauksia tuli 84 ja vastausprosentti oli 38. Suoritin kyselyn kolmen kuu-
kauden kuluttua merkittdvimpien muutosten ja toimenpiteiden suorittamisesta ja noin
kahdeksan kuukauden kuluttua ensimmaisesta kyselysta. Pyysin vastaajia vertaamaan
tilannetta puolen vuoden takaiseen tilanteeseen. Kysymyksissa 1-4 kerasin uudelleen
tietoa vastaajien iasta, tydbkokemuksesta, sukupuolesta ja tyétehtavista. Naita tietoja en

kuitenkaan kayttanyt tulosten analysoinnissa.

Kuviossa 31 toisen kyselyn tehtavan 5 vaittdma oli "Verkkokurssit toimivat nykyaan pa-
remmin”. 84 vastaajasta 17 (20,2 %) oli tdysin samaa mielta siita, ettd verkkokurssit toi-
mivat paremmin. Tdma on hyva tulos siihen nahden, miten vaikeaa kursseihin liittyvia
teknisia ongelmia on paikallistaa. Vaittamasta osittain samaa mielta oli 44 vastaajaa

(52,4 %). Paasaantoisesti kurssien voidaan siis olettaa heidankin mielestdan toimivan,
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mutta ongelma saattaa kuitenkin viela esiintya jonkin yksittaisen kurssin kohdalla. Siksi
tassa olisikin voinut viela erikseen pyytaa tarkennusta siihen, liittyykd ongelma johonkin
tiettyyn kurssiin vai onko ongelma taysin satunnainen. Tehtavassa oli tosin mahdollisuus
lisskommentille, mutta tallaista tarkennusta vastaajat eivat kuitenkaan olleet esittaneet.
Sen sijaan yhden vastaajan mielestd tatd on “vaikea arvioida, kun niita tehdaan n.
1/vuosi”. Tama voi pitaa paikkansa varsinkin silloin, jos pakolliset kurssit vanhenevat ta-

saisin valiajoin ja jos ei huomioida muita suoritettaviksi tulevia kursseja.
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Kuvio 31. Tehtava 5. Verkkokurssit toimivat nykyaan paremmin.

Niita jotka eivat osanneet sanoa toimivatko verkkokurssit nykydan paremmin oli 17 vas-
tajaa (20,2 %). Luku oli yllattavan korkea siihen nahden, etta jokaisen on tehtava pakol-
listen kurssien lisdksi myos muita kursseja ja tdman pitaisi kerryttdd kayttokokemusta.
Vastausten perusteella nain ei kuitenkaan ollut kaynyt. Yksi kokenut osa-aikaelakkeella
oleva tyontekija kertookin, etta "nyt olen tehnyt ehka yhden kurssin ja mulla vanhuksella
on aina jotain ongelmaa, mutta lapi meni”. On siksi mahdollista, ettd myds toiset koke-
neemmat tyontekijat voivat kokea ian asettavan haasteita tekniselle osaamiselle. Tama
voi saada heidat epailemaan toimintaongelmien todellista syyta. Tosin vastaajien jou-
kossa on myos suhteellisen uusia, joiden on voinut olla vaikea arvioida tilannetta halu-
tulla aikavalilla. Tama kay ilmi yhdesta lisdkommentista, jonka mukaan "koko sen ajan,

kun olen taalla tydskennellyt (reilu vuosi) ne on mielestani toiminut samalla tavalla”.

Taysin tai osittain eri mielta olleiden maara jai nain ollen ilahduttavan pieneksi, silld yh-

teenlaskettu 7,2 % osuus merkitsee vain 6 vastaajaa. Tama tukee hyvin kokonaistulosta,
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mika osoittaa toimenpiteiden olleen riittdvia tilanteen parantamiseksi, vaikka ty6 teknis-

ten ongelmien ratkaisemiseksi onkin viela kesken.

Kuviossa 32 tehtavan 6 vaittama oli "Selaimen valinta (Chrome) on vaikuttanut kurssien
parempaan toimivuuteen”. Vaittdman esittaminen oli tarkea3, silla talla on epailty olleen
vaikutusta teknisiin ongelmiin. Tasta oli taysin samaa mieltd 26 (31,3 %) vastaajaa ja
osittain samaa mieltd 31 (36,9 %) naiden yhteismaaran ollessa 57 (68,2 %). Osittain
samaa mielta olleiden joukossa kaksi vastaajaa tarkensivat "kayttdneensa entuudestaan
aina ehdotettua selainta”. Vastaava kokemus on voinut vaikuttaa myds muiden osittain

samaa mielta olleiden vastauksiin, vaikka he eivat sita erikseen olleetkaan maininneet.
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Kuvio 32. Tehtdva 6. Selaimen valinta (Chrome) on vaikuttanut kurssien parempaan toimivuu-
teen.

Selaimen valintaan liittyva ohjeistus oli yksi keskeinen toimenpide teknisten ongelmien
vahentamiseksi ja siksi tama tulos osoittaa toimenpiteen olleen hyodyllinen. Tata koros-
taa viela se, etta taysin tai osittain eri mielta olleiden maara jai hyvin alhaiseksi, silla heita

oli vain 3 (3,6 %) vastanneista.

Kuviossa 33 tehtavan 7 vastaajista 17 (20,2 %) oli tdysin samaa mielta siita, etta suorit-
tamiseen varattu aika riittdad nykyaan paremmin ja perati 42 (50,0 %) oli tasta osittain
samaa mieltd. Taysin samaa mielta olleiden maara vastasi aika tarkasti vaittamaan liit-
tyvia odotuksia, vaikka se olisi voinutkin olla viela muutamaa prosenttiyksikk6a korke-

ampi. Joka tapauksessa tama tulos on hyva ja sita tukee osittain samaa mielta olleiden
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suuri maara, mika ylitti odotukset. Yhteismaaran ollessa 59 vastaajaa (70,2 %) voidaan

ajanpuutteen olevan huomattavasti aiempaa pienempi ongelma.
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Kuvio 33. Tehtava 7. Suorittamiseen varattu aika riittdd nykyaan paremmin.

Yhden kommentin mukaan aika riittda juuri paremman ohjeistuksen vuoksi kylla”. Tama
korostaakin hyvin ohjeistuksen laatimisen yhta tarkoitusta ja sen toimivuutta kaytossa.
Lisdksi kahden muun vastaajan mielesta aika riittaa yleisesti ottaen kylla” ja tai “aika on
ollut itselleni aina riittdva”. Naiden vastaajien voidaan olettaa valttyneen muita useammin
teknisiltd ongelmilta, joten laaditusta ohjeesta ei valttamatta ole ollut heille tassa mie-

lessa aivan samanlaista hyotya kuin muille.

Osittain tai taysin eri mielta olevia oli kuitenkin viela 14 (16,7 %) vastaajaa. Lisakommen-
teissa yksi vastaaja kertoo ajan riittamattdmyyden johtuvan siita, etta "viimeksi sain kol-
men kurssin suorittamiseen puoli tuntia.” Nain ollen suorittamiseen annettu aika oli ollut
jo lahtokohtaisesti riittamatdn. Yhdesta lisikommentista kady ilmi, ettd "ajan saa, kun se
pitaa itse pyytaa.” Tama pitaa kaytannossa taysin paikkansa, vaikkakaan se ei paljasta
varsinaista syyta sille, miksi aika mahdollisesti loppuu ennen kuin kurssi on ehditty suo-

rittamaan.

Verkkokurssien suorittamiseen varattu aika maaraytyy kurssikohtaisen tavoiteajan pe-
rusteella. Esimerkiksi vaarallisten aineiden verkkokurssin tavoiteaika on yksi tunti. Tassa

ajassa jokaisen on suunniteltu ehtivan suorittamaan kurssin. Kuitenkin jos tekniset on-
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gelmat ja ohjeiden puuttuminen ovat vieneet osan suoritukselle varatusta ajasta, kurssi-
suoritus on voinut jaada kesken tai silld hetkella viela kokonaan suorittamatta. Siksi on

tarkeaa, etta suorittamiseen varattu voidaan kayttaa oikein ja etta se on riittava.

Kuviossa 34 tehtavan 8 vaittdman mukaan "Kurssikoodit aiheuttavat vahemman sekaan-
nusta”. Verkkokurssikoodien vaihteleva kaytté on aiheuttanut suoritustilanteissa epasel-
vyytta ja siksi oikeat virtuaalisesta oppimisymparistosta 16ytyvat koodit lisattiin osaksi
yleista suoritusohjeistusta. Taman vuoksi on kiinnostavaa havaita, miten kurssikoodit nyt

I6ytyvat ja miten niita kaytetaan.
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Kuvio 34. Tehtava 8. Kurssikoodit aiheuttavat vahemman sekaannusta.

Tasta oli tdysin samaa mielta 19 (22,6 %) vastaajaa. Tassa yhteydessa yksi vastaajista
esimerkiksi lisdsi, etta "seinalla olevat ohjeet ovat erittdin selkeat” ja toinen, ettd "koodeja
on mainostettava enemman” ja kolmas, "on hyva, ettd kurssin 16ytdd myos nimella”.
Tama osoittaa, etta laaditut ohjeet on huomattu ja niitd myos kaytetaan. Tulos on myos
hyva siihen nahden, miten paljon sekaannusta vaarien tai puutteellisten kurssikoodien
kaytto on aiheuttanut. Tasta voidaan lisaksi paatella, etta myos esimiehille ja allokaatiolle

laaditusta ohjeistuksesta on voinut olla tassa hyotya.

Tilanteen parantumisesta kertoo my0s se, etta osittain samaa mielta olleita oli perati 33
(39,3 %). Yksi vastaajista kuitenkin lisasi, etta "eivat ne nykyisellaan kovin selkeita koo-
deja ole”. Tama voi johtua siita, etta joissakin tilanteissa on kaytetty edelleen yleisia koo-

deja, jotka ovat oikeita koodeja lyhyempia, eivatkd ne nain ollen ohjaa oikean kurssin
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suorittamiseen. limeisesti kaikki eivat ole mydskaan viela huomanneet uutta ohjeistusta

ja ovat siksi myds epétietoisia.

Osittain eri mielta oli 14 (16,7 %) vastaajaa ja taysin eri mielta oli yksi (1,2 %) vastaaja.
Tama oli kommentoinut viela lisaksi, ettd "kurssikoodit ovat hyvin samanlaisia, vaikea
erottaa toisistaan. Selkea eri nimi kurssista ja kenelle tarkoitettu auttaisi.” Ulkoisesti kurs-
sit voivat tosiaan muistuttaa toisiaan, mutta ne voivatkin olla tarkoitettu eri yksikkoon.
Suorituspisteita varten laaditusta ohjeistuksesta I6ytyvat vain ne kurssit, jotka osastolla
kuuluu suorittaa. Valitsemalla siitd kurssikoodin kurssin nimen mukaan 16ytaa juuri oi-
kean kurssin, mika poistaa kokonaan riskin valita vaara kurssi. Vastaukset osoittavat
kuitenkin, ettei oikeiden koodien kayttd ole vield taysin yhtenaista. Siksi tydnjohtoa on

vield ohjattava ja muistutettava asiasta ja ohjeistuksesta on tiedotettava lisaa.

Kuviossa 35 tehtavan 9 vaittamassa "Verkkokurssiohjeistus suorituspisteissa on ollut toi-
miva”, tdysin samaa mielta tasta oli 24 (28,6 %). Koska suorituspisteissa ei ole aiemmin

ollut lainkaan ohjeistusta, prosentin olisi voinut odottaa olevan muutoksen jalkeen kor-

keampikin.
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Kuvio 35. Tehtava 9. Verkkokurssiohjeistus suorituspisteissa on ollut toimiva.

Kun mukaan lasketaan myds osittain samaa mielta olleet 32 (38,1 %) saadaan vastaa-
jien yhteismaaraksi 56 (66,7 %). Tama osoittaa, etta selva enemmisto eli reilusti yli puolet

vastaajista on ainakin havainnut ohjeet ja kokeillut myds niiden kayttéa. Tosin tasta ei
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kay ilmi se, miksi he olivat toimivuudesta vain osittain samaa mielta ja olivatko he ha-

vainneet ohjeessa jotain olennaisia puutteita.

Vastaajista 13 (15,5 %) ei kuitenkaan osannut sanoa, onko ohjeistus ollut toimiva. lImei-
sesti vastaajat eivat ole viela havainneet ohjeita, eivatka nain ollen ole saaneet siita kayt-
tokokemusta. On my6s mahdollista, ettéd ohjeet on havaittu, mutta niihin ei ole ehditty
juuri silla hetkella perehtymaan. Tama voi johtua operatiivisen tyo kiireisesta luonteesta.
On myds mahdollista, etta vastaajat ovat toimineet oikealla tavalla koko ajan, eika ohjeen
soveltamien ole siksi aiheuttanut heidan kohdallaan mitdan muutosta. Toisaalta on myo6s
mahdollista, ettd ohjeista tiedottaminen ei ole ollut riittavaa ja siksi niista pitaa tiedottaa

viela lisaa.

Taysin eri mieltd oli kolme (3,6 %) vastaajaa. Kaksi heista oli esittanyt myos lisdkom-
mentin. Ensimmainen heistd kommentoi, etta "en ole mitdan ohjeistusta nahnyt”. Toisen
mukaan "ei ole kunnon ohjeistuksia, sdhkoposti tullut suoritettavasta kurssista, ohjeistus
aika minimaallinen, mista oikean kurssin 10ytaa, pitdako kayttaa Google Chromea?”.
Vastauksista voidaan kuitenkin havaita, ettei kyse ole ohjeessa olevasta puutteesta tai
virheesta vaan siita, ettei ohjetta ole viela huomattu ja sovellettu. Tama asia voi kuitenkin
korjaantua mydhemmin tietoisuuden lisaantyessa. Yksi vastaajista ehdotti ilmeisesti oh-

jeeseen lisaysta, etta "syy olisi hyva lisa, miksi tarpeellinen ja/tai pakollinen”.

Yhteenlaskettuna taysin tai osittain eri mielta olleiden vastaajien maara on 16 (19,1 %).
Tama on yllattavan korkea luku siihen nahden, etta esimiehet ovat ainakin alkuvaiheessa
tiedottaneet tiiminsa jasenia ohjeista ja ne ovat myos nakyvasti esilla jokaisessa suori-
tuspisteessa. Taman perusteella olisi ollut odotettavissa, ettd tama luku olisi ollut alhai-

sempi.

Kuvion 36 tehtavassa 10 esitin vaittdman "Verkkokurssit tulee suoritettua paremmin ajal-
laan”. Taysin samaa mielté vastaajista oli 14 (16,7 %). Tama tarkoittaa kaytanndssa sita,
etta esimiesten ei tarvitse enaa lahettaa niin paljon muistutuksia myéhassa olevista suo-
rituksista. Tasta on kuitenkin edelleen apua, silla yksi vastaaja kommentoi, ettd "on hyva,
ettd muistutus verkkokurssin vanhenemisesta tulee s-postiin®. Toinen vastaaja totesi,
etta "palkitettu aika kurssinteolle auttaa”. Tassa on kysymys siita, etta operatiivisen tyon-
johdon on “palkitettava” eli varattava jarjestelman kautta riittava aika suoritukselle, joten
tama pitada taysin paikkansa. Siksi myOs heille annettiin paivitetyt ohjeet ajan varaami-

seen. Parantuneen tilanteen ansiosta kaikkien aikaa saastyy muihin tyétehtaviin.
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Osittain eri mielta oli kuitenkin vielad 12 vastaajaa (14,3 %). Yksi oli liséksi viela kommen-
toinut, ettd "omaesimies ilmoitti vanhentuneista kursseista, kun ne olivat vanhentuneet
yli kolme kuukautta aiemmin”. Tama voi johtua siita, etta suoritusten seuranta oli vasta
siirtynyt esimiesten tehtavaksi, eika siirtymaaikana seurantaa viela suoritettu aktiivisesti.
Taysin eri mielta oli ainoastaan yksi vastaaja (1,2 %) mika on ilahduttava tulos. Vastaaja

ei kuitenkaan maininnut tahan mitaan erityista syyta.
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Kuvio 36. Tehtava 10. Verkkokurssit tulee suoritettua paremmin ajallaan.

Vastaajista 37 (44,0%) oli asiasta osittain samaa mielta, 12 (14,3%) osittain eri mielta ja
yksi (1,2 %) taysin eri mieltd. Nain ollen yli puolella vastaajista eli 59,5 % :lla on edelleen
haasteita suorittaa kurssit ajallaan. Tama voi johtua siita, ettd suorittamiseen ei ole an-
nettu kaikille tasapuolisesti riittavasti aikaa. Toisaalta operatiivinen tyo aiheuttaa edel-
leen haasteita ajan riittdvyydelle, eika tyo itsessaan ole muuttunut. Avoimista kommen-

teista ei kuitenkaan viela selvia, mita nuo haasteet todellisuudessa viela ovat.

En osaa sanoa -vaihtoehdon oli valinnut 20 (23,8 %) vastaajaa. Tama on yllattavan suuri
maara siihen nahden, etta vaittdamaa olisi pitanyt olla suhteellisen helppo arvioida itse.
Tama johtuu siita, etta kurssisuoritusten voimassaoloajat ovat selvasti nakyvissa ja myo-
hastymisesta tulee joidenkin kurssien kohdalla ainakin yksi automaattinen muistutus.
Tama voi johtua kuitenkin siita, ettd he ovat suorittaneet kurssit aina ajallaan, eika heita

ole tarvinnut erikseen muistuttaa suorittamisesta.
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Kuvion 37 tehtavan 11 vaittdma oli "Esimiesten suorittama seuranta on lisaantynyt”. Seu-
rannan siirtyminen osaksi esimiesty6ta oli yksi tarkeimmista kehittamistehtavan tulok-
sista. Siksi oli tarkeaa pyytaa tyontekijoita arvioimaan siita, miten tdssa on edistytty. Vait-

taman kanssa taysin samaa mielta oli 11 (13,1 %) vastaajaa.
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Kuvio 37. Tehtava 11. Esimiesten suorittama seuranta on lisdantynyt.

Aluksi tdma tulos vaikutti pettymykselta, mutta ottaen huomioon muutoksen merkityksen
tulos ei naytakaan niin huonolta. Nainkin monen vastaajan ollessa tata mieltd osoittaa
muutoksen kuitenkin kadynnistyneen ja esimiesten alkaneen vahitellen omaksumaan ja
toteuttamaan heille siirtynytta tehtavaa. Tama ei ollut mikaan itsestaanselvyys, silla esi-
miehet ovat olleet hyvin tydllistettyja. Tulosta voidaan pitdd hyvana myos siksi, etta nain-
kin moni on esittanyt positiivisen arvion esimiestyosta. Lisaksi se on yhdistetty seuran-

taan, johon yleisesti ottaen voisi liittyd enemman negaatioita.

Vastaajista 39 (46,4 %) ei kuitenkaan osannut sanoa, onko esimiesten suorittama seu-
ranta lisaantynyt. Tulos oli hiukan yllattava siihen nahden, miten tarkeasta muutoksesta
on ollut kysymys. Toisaalta tésta voidaan havaita, ettei esimiesten suorittamasta seuran-
nasta ole viela ehtinyt tulemaan vakiintunutta kaytantéa. Tassa voi olla kysymys myds
siitd, etta kyseiset vastaajat ovat paasaantdisesti suorittaneet kurssit ajallaan, jolloin esi-
miesten ei ole ollut tarpeellista muistuttaa suorituksesta. Yksi vastaajista kommentoikin,
ettd "kursseja on sen verran vahan ja harvoin, ja on tainnut tulla sdhkdpostiin muistutus,
kun kurssi on vanhentumassa”. Vastajaa ei kuitenkaan muistanut "esimiehen muistutel-

leen asiasta koskaan.” Nain asia onkin, jos kurssin suorittaa heti yhden automaattisen



72

sahkopostimuistutuksen jalkeen. Tata ei kuitenkaan valttdmatta tule kaikista kursseista,
vaan sen voi lahettda esimies. Yksi vastaaja toivoikin, etta "sahkdpostiin viesti, kun suo-

ritettu kurssi alkaa vanhentua.”

Osittain tai taysin eri mielta oli yhteensa 16 (19,1 %) vastajaa. Nainkin korkea tulos voi
johtua siita, etta vastaajien mielesta esimiesty6ta ei voida viela pitda seurannan suhteen
taysin tasalaatuisena. Tama voi puolestaan olla seurausta siita, ettd alkuvaiheessa esi-
miehilld on ollut keskenaan vaihtelevat tiedot, taidot ja mahdollisuudet seurannan toteut-
tamiseen. Kokonaisuutena tulos antaa olennaista tietoa siitd, missa maarin seurantaan
on viela kiinnitettdva huomiota. Yksi vastaaja esittaa ratkaisuksi, etta "seuranta pitaisi
automatisoida.” Tama olisikin ihanneratkaisu, mutta siihen ei oppimisymparisté talla het-

kella taivu.

Esimiesten toisen haastattelukierroksen avulla tiedustelin esimiesten ndkemysta aikaan-
saaduista muutoksista. Haastattelut olivat kestoltaan puolen tunnin molemmin puolin.
Haastattelukysymykset jaoin kolmeen eri aihealueeseen: verkko-oppimisen tukeminen,
tiedon johtaminen ja suorituksen johtaminen. Jokaisesta aihe-alueesta oli laatinut kolme

kysymysta.

Verkko-oppimisen tukemisesta kysyin heiltéd aluksi: "Onko teknisia ongelmia mielestasi
vahemman kuin puoli vuotta sitten?” Haastatellut esimiehet olivat kaikki yhta mielta siita,
ettd verkkokurssien suorittamiseen liittyvia teknisia ongelmia "on talla hetkelld vahem-
man” kuin puoli vuotta aiemmin. Tama nakemys perustui heidan saamansa palautteen
maaraan ja laatuun, silla he eivat olleet kuulleet tai saaneet tiimiltdan palautetta tekni-
sistd ongelmista. Pari esimiehistd mainitsi erikseen "aiemmat kirjautumisongelmat, joita
on nyt heidan mielestaan aiempaa vahemman.” Tahan yksi esimiehista mainitsi syyksi
"hyvat uudet ohjeet, joista on ollut varmasti paljon apua.” Jokaisen esimiehen vastauk-
sesta kay ilmi, ettéd he ovat "hyvin selvilla tiiminsa tilanteesta ja saavat sen jasenilta myos

tietoa, jos ongelmia esiintyy.”

Seuraavaksi kysyin "Pystytk6 esimiehena helpommin auttamaan tai etsimaan apua? Esi-
miehet esittivat erilaisia perusteita sille, miksi heidan on nykytilanteessa helpompi tukea
verkkokurssien suorittamista auttamalla tai etsimalla apua tarvittaessa. Yhden mielesta
he "saavat tdhan esimiestehtavaan tukea verkkokursseja varten laadituista helpoista ja

selkeista ohjeista.” Kolmen mielesta heilld on esimiehend "nykyaan enemman tietoa ja
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ymmarrysta asioista aiemmin saadun kokemuksen lisaksi.” Yhden mielestd esimiestyo-
hén on tullut "uusi nakdkulma, kun eri tilanteet paljastavat erilaiset tydskentelytavat”.
Tama vaikuttaa muun muassa siihen, “keta ja missa maarin on muistutettava suoritusten
tekemisesta.” Lisaksi "laajempien oikeuksien saaminen virtuaaliseen oppimisymparis-
t66n on mahdollistanut paakayttajana toimivan esimiehen paremman perehtymisen jar-

jestelman logiikkaan.”

Taman osion lopuksi kysyin: "Onko verkkokurssien suorittamiseen liittyvasta ohjeistuk-
sesta ollut apua?” Esimiesten mielesta seka heidan saamansa palautteen perusteella
"ohjeita on kaytetty ja niista on ollut hybtya erilaisissa tilanteissa.” Yhden mukaan ohjetta
on "pidetty hyvana, koska se on riittdvan yksinkertainen ja siitd on ollut apua varsinkin
niille, jotka ovat tunteneet suorituksen aloittamisessa epavarmuutta.” Myds esimiesten
apua tarvitaan paikan paalla nykyaan vahemman. Kahden esimiehen mukaan “ratkaisu
on voinut 16ytya ongelmaan pelkén ohjeen avulla ilman esimiehen saapumista paikalle
tai hanen puuttumistaan muutoin asiaan.” Yhden esimiehen mukaan “jotakin on selvasti
tapahtunut, silla ongelmiin liittyvia soittoja tulee vahemman.” Hanen mukaansa tama joh-
tuu siita, etta "nakyvasta ja yksinkertaisesta ohjeistuksesta voi itse tarkistaa oikean suo-

rituspolun.”

Tiedon johtamiseen liittyva ensimmainen kysymykseni oli "Onko Excelin -tydkalusta ollut
apua kurssisuorituksiin liittyvien tietojen kasittelyssa?” Jokaisen haastatellun esimiehen
mielesta heille suunnitellusta "Excel -tyOkalusta on ollut kaytanndn apua suoritusten seu-
rannassa ja paivittdamisessa.” Esimiehet kiinnittavat ensisijaisesti huomiota tydkalun kay-
tettavyyteen, sillda yhden esimiehen mukaan "se on selked” ja toisen mukaan siitéa "nakee
tiimin tilanteen nopeasti ja helposti”. Hanen mukaansa se “"toimii hyvin konkreettisena
kaytannon tyokaluna, jota ilman olisi vaikeampaa hahmottaa koko tiimin tilannetta pelkan
virtuaalisen oppimisympariston avulla.” Tama toimii siksi hyvin virtuaalisen oppimisym-
pariston yksittaisten tietojen kokoamispaikkana. Kolmannen esimiehen mukaan taman
avulla "hanella on nyt oikea kasitys siitd, mita suorituksia kellakin on tehtyna, koska siita

nakee samalla kaikkien sen hetkisen tilanteen.”

Tyokalun kayttéonoton jalkeen myds tyétehtavien allokointitiimin mukaan “heillda on nyt
tuntuma siihen, etta esimiehet ovat lisdnneet suoritusten seurantaa.” Tama johtuu yhden
esimiehen mukaan siita, ettd "esimiehet lahettavat tihedmmin allokaatiotiimille viesteja,
jossa varataan aika suorituksille.” Esimiehet paivittavat nama tiedot sen jalkeen Excel -

tydkaluun. Kahden esimiehen vastauksista on nahtavissa Excel -tydkalu tarkeimpana
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"konkreettisena tyokaluna, jota tuetaan omilla toimenpiteilla, kuten varien ja muistiinpa-

nojen kaytolla.”

Toisessa kysymyksessa "Onko tyokalu auttanut hahmottamaan kerralla koko tiimin sen
hetkisia suoritustilannetta?” esimiehet olivat yhta mielta siita, ettd heille suunnitellusta
"Excel -tydkalusta on ollut heille apua suoritusten seurannassa ja hallinnoinnissa.” Kaksi
esimiesta tarkentaa, etta nain "on ollut ehdottomasti.” Kaksi vastaajista mainitsee viela
erikseen, ettd "tyokalun avulla voi hahmottaa nopeasti, mika on tiimin kokonaistilanne
suoritusten suhteen.” Vaihtoehtoisesti jokaisen "suorituksia pitaisi kdyda joka kerta erik-

seen katsomassa virtuaalisesta oppimisymparistosta, mika olisi paljon hitaampaa”.

Yhden esimiehen mukaan tydkalun kaytosta on ollut samalla myés muita hyétyja, silla
se "heijastaa yleisella tasolla virkailijan tekemisia”. Sen avulla on helpompi havaita ne,
jotka "suorittavat kurssit valittdmasti muistutuksen saatuaan tai jotka jattavat suorituksen
viime hetkeen”. Hanen mukaansa esimiehet ovat tyokalun kayton myota lisdnneet verk-
kokurssit "lomana asianaan” tiimiviesteihinsa, jotta niistd muistuttaminen olisi tehokkaam-
paa. Tdma on "tuonut ryhtiad koko toimintaan, silla seuranta on aitoa ja sitéd suoritetaan

nyt koko ajan kaytanndssa.”

Yksi esimiehistd mainitsi tyokalusta olevan myds "tarkeda hyodtya tulevissa auditoin-
neissa.” Kun tydkalu on kaytdssa ja se on asianmukaisesti taytetty voivat esimiehet tar-
vittaessa osoittaa, mista kaikkien suoritukset 16ytyvat ja mika on jokaisen tiimin yleisti-
lanne. Talta osin tyOkalua voidaan viela parantaa sen mukaan, mita vaatimuksia sille

tullaan mydéhemmin esittamaan.

Kaksi esimiesta esitti myos pohdittavaksi lisdideoita, joilla toimintaa voitaisiin viela pa-
rantaa. Ensimmainen esitti kysymyksen siita, "miten esimiehet voisivat tehda asioita sa-
malla tavalla, jotta tiimit tulisivat samalla tavalla kohdelluiksi”. Tama olisi varmasti tarkeaa
esimiestyon tasalaatuisuuden varmistamiseksi ja ajatus sopisi hyvin jatkotutkimusai-
heeksi. Toinen esimies esitti ehdotuksen siita, ettd "muistutukset automatisoitaisiin”. Ta-
man ehdotuksen toteuttaminen ei kuitenkaan ole teknisista syista kdytanndssa mahdol-

lista.

Aihe-alueen kolmas kysymykseni oli: "Onko tydkalun kaytté madaltanut kynnysta kayttaa
oppimisymparistda tehokkaammin suoritusten seurannassa?” Esimiehet ovat yhta mielta

siitd, ettd "oppimisymparistd on tullut tutummaksi Excel -tydkalun kayttéénoton jalkeen.”
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Tama luonnollinen seuraus siita, etta tiedot haetaan ensin oppimisymparistosta ja koos-
tetaan sitten tydkalun eri valilehdille. Yhden esimiehen mukaan tama johtuukin siita, etta
"oppimisymparistda on pakko kayttda taman vuoksi aiempaa enemman.” Toisen esimie-
hen mukaan "aiemmat kayttétiedot ovat olleet hatarat, mutta nyt kaytdn myoéta on oppinut
I6ytdmaan helpommin omaa tiimia koskevat tiedot”. Kuitenkin naiden tietojen siirtami-
sessa Exceliin on vielda hiukan harjoittelemista.” Kolmannen esimiehen mukaan ”jo
pelkka tietojen selaaminen oppimisymparistossa tekee siitd tutumman”. Hanen mu-
kaansa Excel -tydkalun myéta han etsiikin sielta nyt "sellaista tietoa, mita han ei etsinyt
aiemmin.” Vastausten perusteella voidaan todeta, etta esimiehet etsivat tiimiinsa liittyvaa

tietoa aiempaa enemman voidakseen pitdd Excel -tydkalun tiedot ajan tasalla.

Suorituksen johtamiseen liittyen kysyin aluksi: "Onko palkitusohjeistus helpottanut suo-
rituksen johtamista?” Kaikki haastatellut esimiehet ovat "palkittaneet” eli varanneet tiimi-
laisilleen tyonjakoon aikoja verkkokurssien suorittamista varten. Kahdelle haastatelluista
tatd varten esimiehille laadittu ohjeistus on tuttu ja heillda on myo6s jonkin verran koke-
musta sen kaytdsta. Toisen mielestad sen “laatiminen on ollut hyva idea” ja toisen mie-
lesta “erittdin tarpeellinen oikean kurssin ja kurssikoodin valitsemiseksi.” Jalkimmaisen
mukaan tahan liittyvat "tiedustelut puhelimitse ovat myds merkittdvasti vahentyneet”.
Kahdelle esimiehelle ohje ei ollut tuttu, silld he olivat toimineet vielda aiemman toiminta-
tavan mukaan varaamalla ajat suoraan allokaatiotiimiltd. Tama johtui siita, etta ohje ol
saatettu unohtaa tai sita ei oltu vain huomattu. liman ohjetta yksi esimiehista olikin ”jou-

tunut miettimaan, mika olisi oikea kurssi ja kurssikoodi”, mika virkailijalle tulisi valita.

Vastausten perusteella on aiheellista jatkaa tiettyjen toimenpiteiden jalostamista. Esi-
merkiksi palkitusohjeistuksen kayttda on painotettava lisaa, jotta se olisi taysin kaikkien
esimiesten kaytdssa. Yhden esimiehen mukaan onkin ilmeista, etta "esimiehet toimivat
aikojen varaamisen suhteen hyvin eri tavalla, silla kaikilla ei ole yhta paljoa kokemusta

asiasta.”

Seuraavaksi kysyin sitd "Millainen vaikutus seurannan ja hallinnoinnin siirtymiselld esi-
miehille on ollut heidan tydhdnsa?” Kaikki esimiehet ovat yhta mielta siita, etta suoritus-
ten seurannan ja hallinnoinnin siirtymisesta esimiehille on ollut "paaasiassa myodnteisia
vaikutuksia.” Kahden esimiehen mukaan tama on "tuonut esimiestyéhoén uudenlaista na-
kokulmaa, mika toisen mukaan myds tdydentda muuta esimiesty6ta.” Talla han tarkoit-

taa sita, ettd "tasta saa puheenaihetta esimiehen ja alaisen valisiin kohtaamisiin”, jossa
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voidaan vaihtaa suorittamiseen liittyvia ajatuksia ja kokemuksia. Yhden esimiehen mu-
kaan taman toimintamallin avulla "on tarkeaa voida nahda, mitd omaan tiimiin kuuluvat
tekevat tai eivat tee”. Siksi hanen mielestaan on hyva, etta esimiehella on nain "tiedossa
kaikki omaan tiimiin liittyvat asiat.” Toisen mukaan taman avulla esimies voi myos saada
paremmin "tuntumaa ty6étapoihin” ja esimerkiksi siihen, "keita tulee jatkuvasti muistutella”
suorittamisesta. Siksi tama on hanesta esimiehelle "kayttokelpoinen tydkalu.” Kaksi esi-
miesta esittavat kuitenkin yhteisen huolensa siita, etta toimintamalli voisi "passivoida
huolehtimasta itsenaisesti omista suorituksista ja tiimilaiset luottaisivat likaa seurannan

tehokkuuteen.”

Viimeisessa kysymyksessa tiedustelin vield esimiesten yleistuntumaa siihen,” Onko suo-
rittamattomia verkkokursseja mielestasi vahemman kuin puoli vuotta sitten?” Vaikka suo-
rituksista ei ole erillista tilastoa, eika suoraa vertailukohtaa aiempaan tilanteeseen, esi-
miehet arvioivat muutoksen tapahtuneen "parempaan suuntaan.” Yhden esimiehen mu-
kaan "on mahdollista, ettd tassa on tapahtunut ryhtiliike”, silld asiasta on muistuteltu ryh-
maviesteissd. Toisen mukaan asiaa on “vaikea arvioida” sen vuoksi, ettd tilanne elaa
jatkuvasti. Mutta hanen mukaansa "ei olisi yhtdan vanhenevaa suoritusta, jos aikaa nii-
den seuraamiselle olisi enemman.” Kolmannen esimiehen mielestd "suorittamattomia
kursseja on talla hetkelld vahemman”, vaikka kuukausittainen tilanne saattaakin vaih-
della. Tilanteen parantuminen johtuu hanen mielestaan siita, ettd esimiehet ovat nykyi-
sessa toimintamallissa "tehostetusti seuranneet suoritusten etenemista.” Neljannen esi-

miehen mukaan "tilanne ei ainakaan ole huonontunut vaan muuttunut sujuvammaksi.”

5 Kehittamistehtavan arviointi

Verkkokurssien seuranta ja hallinnointi on useiden vuosien ajan hoidettu resurssisuun-
nittelussa muutaman ihmisen voimin. Kehittdmistehtavan tuloksena noin 200 hengen
verkkokurssien seuranta ja hallinnointi siirrettiin resurssisuunnittelusta osaksi asiakas-
palvelun esimiesty6ta. Taman johdosta tapahtui muutos niin ajattelussa, toimintatavassa
kuin toiminnan fyysisessa sijainnissa tehtavan siirtyessa myos kokonaan toiseen raken-

nukseen.

Uutta toimintamallia varten pyrin I0ytamaan esimiehille sopivan ja helppokayttdisen tyo-

kalun. Tama osoittautui toimivaksi ja varsin tarpeelliseksi. Koska verkkokurssien seu-
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ranta ja hallinnointi on osoittautunut odotettua suuremmaksi tehtavaksi, esimiehista pe-
rustettiin neljan hengen tiimi tasta kokonaisuudesta huolehtimiseksi. Heilld on tarpeen
mukaan toimistopaivat, jolloin he voivat irtautua operatiivisesta tydsta ja hoitaa seuran-
taan ja hallinnointiin liittyvat asiat ajan tasalle. Tutkimustehtava auttoi esimiehia paase-
maan alkuun jatkaakseen aikanaan itsenaisesti kokonaisuuden rakentamista, jotta se

vastaisi heidan muuttuvia tarpeita.

Tehtavaa varten laaditut tutkimuskysymykset ja mittarit toimivat hyvin. Paaasiallisen tut-
kimuskysymyksen mittarina kaytin toimintamittaria, jonka avulla vertailin saatuja tuloksia
lahtotilanteen ja lopputilanteen valilla. Nain pystyin toteamaan sen, oliko mikdan muut-
tunut. (Otala 2008, 75.) Kaytannossa tein alkumittauksen suorittamalla ensin verkkoky-
selyn ja haastattelut. Naiden toimivuus mittarina perustui siihen, sain niilla tarkeaa tietoa
olosuhteista ja valineistd. Taman jalkeen suoritin suunnitellut toimenpiteet. Loppumit-
tauksena suoritin uudelleen verkkokyselyn ja haastattelut. Nain pystyin toteamaan alku-

ja lopputilanteen valisen erotuksen. (Kananen 2015a, 45).

Toisen kyselyn tuloksia tarkasteltaessa alku- ja lopputilanteessa olikin havaittavissa
selva muutos. Ensimmaisessa kyselyssa tehtavassa 3 oli vaittdma "Verkkokurssien suo-
rittamisessa on teknisid ongelmia”. Tuolloin 102 vastaajasta 15 (14,7 %) oli tasta taysin
samaa mielta ja 61 vastaajaa (59,8 %) osittain samaa mielta. Nain vastanneiden maara
oli 74,5 % kaikista vastaajista. Vastaavasti toisen kyselyn vaittdmassa 5 "Verkkokurssit
toimivat nykyaan paremmin”, 84 vastaajasta 17 (20,2 %) oli tdysin samaa mielta ja osit-
tain samaa mielta oli 44 (52,4 %). Nain vastanneiden maara oli tdssa 72,6 % kaikista
vastaajista. Naissa kaanteisissa vaittamissa prosenttiluvut vastaavat siis lahes toisiaan.
Nain ollen teknisten ongelmien koettiin selvasti vahentyneen. Tasta voin tehda sen joh-
topaatoksen, etta kehittamistehtava onnistui, silla tarkoitus oli parantaa verkkokurssien

suorittamisen tukemista poistamalla tai vahentamalla teknisia ongelmia.

Alku -ja lopputilanteen muutos kavi selvasti ilmi myds vaittamasta 6 "Selaimen valinta
(Chrome) on vaikuttanut kurssien parempaan toimivuuteen”. Koska talla on epailty olleen
vaikutusta teknisiin ongelmiin, vaittdma oli perusteltu. Tasta oli tdysin samaa mielta 26
(31,3 %) vastaajaa ja osittain samaa mielta 31 (36,9 %) naiden yhteismaaran ollessa 57
(68,2 %). Koska selaimen valintaan liittyva ohjeistus oli yksi keskeinen toimenpide tek-

nisten ongelmien vahentamiseksi tdma tulos osoittaa toimenpiteen olleen oikea.
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Vaittdmassa 7 esitin, ettéd "Suorittamiseen varattu aika riittda nykyaan paremmin”. Vas-
taajista 17 (20,2 %) oli tdysin samaa mielta ja 42 (50,0 %) osittain samaa mieltd. Naiden
yhteismaaran oli korkea eli 59 vastaajaa (70,2 %). Tasta voin paatella, ettei ajanpuute
ole enaa yhta suuri ongelma kuin aiemmin. Tama voi selittya silla, etta aikaa kuluu va-
hemman teknisten ongelmien vuoksi ja tama puolestaan voi johtua siita, etta suorittami-

selle annettuja ohjeita on osattu hyédyntaa.

Tehtavan 8 vaittaman mukaan "Kurssikoodit aiheuttavat vahemman sekaannusta”. Tay-
sin samaa mielta oli 19 (22,6 %) ja osittain samaa mielta 33 (39,3 %) vastaajaa. Se etta
yli viidennes vastaajista oli tdysin samaa mielta osoittaa kurssikoodien paivityksen olleen
tarpeellinen. Kun reilusti yli puolet eli 61,9 % vastaajista kokee sekaannusta olevan ai-

nakin jossakin maarin vahemman, voin sanoa tilanteen selvasti parantuneen.

Tehtavan 9 vaittama oli "Verkkokurssiohjeistus suorituspisteissa on ollut toimiva”. Taysin
samaa tai osittain samaa mielta olleita oli yhteensa 56 (66,7 %). Taman tehtavan perus-
teella voisin paatelld, miten hyvin ohjeet on Idydetty ja onko niitd kaytetty. Tuloksen pe-
rusteella voin tehda sen johtopaatdksen, etta reilusti yli puolet vastaajista on vahintaan

havainnut ohjeet ja yhta suuri joukko mydés kokeillut niiden kayttda.

Koska verkkokurssisuoritus on voimassa vain tietyn ajan, on tarkedd myos voida uusia
suoritus ajallaan. Tehtyjen parannusten tarkoitus oli tukea suorittamista vahentamalla
suorittamiseen liittyvia ongelmia ja niista johtuvaa ajanhukkaa. Siksi tehtavassa 10 esitin
vaittdman "Verkkokurssit tulee suoritettua paremmin ajallaan”. Vaittdman kanssa taysin
samaa mielta oli vastaajista 14 (16,7 %). Koska tdma oli yksi tutkimustehtavan tarkoitus,
voin pitaa tulosta nain suuressa tutkimuskohteessa kohtuullisen hyvana, vaikka luku oli-
sikin voinutkin olla jo korkeampi. Tama osoittaa, etta tyd on vield kesken, mutta suunta

on oikea.

Vaittdamassa 11 esitin, ettd "Esimiesten suorittama seuranta on lisdantynyt.” Taman vait-
tdman kanssa taysin samaa mielta oli 11 (13,1 %) vastaajaa. Toimintamallin muuttami-
nen niin, ettd seuranta ja hallinnointi siirtyivat resurssisuunnittelulta asiakaspalvelun esi-
miehille, oli myds yksi tarkeista kehittdmistehtavani tuloksista. Taman vuoksi pyysin vas-
taajia arvioimaan sita, miten toimintamallia on alettu toteuttamaan. Tulos osoittaa, etta

eraanlainen ydinjoukko on selvasti tunnistanut uuden toimintamallin.
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Verkkokurssisuoritusten tukemisen mittarina kaytin konkreettisten muutosten, parannus-
ten tai korjausten maaraa tai laatua. Naita tein yhteensa kolme kappaletta ja niita olivat
laaditun ohjeistuksen sisaltama kirjautumisohje, verkkokurssikoodit seka palautteenan-
totoiminto. Nama kaikki olivat konkreettisia tydkaluja, joiden avulla suorittaminen onnis-

tuisi helpommin.

Tiedon johtamisen mittarina kaytin tiedon hallinnan menetelmiin tai tyokaluihin tehtyja
muutoksia. Tassa keskeisessa asemassa oli esimiehia varten suunniteltu Excel -pohja,
jota he voivat kayttaa tiimikohtaisten suoritusten kirjaamiseen ja paivittdmiseen. Tama
on otettu tehokkaaseen kayttéon ja esimiehet ovatkin lisdnneet sinne itse uusia valilehtia
sen mukaan, mita uusia kursseja heidan on seurattava. Laadin esimiehille myos erillisen
ohjeistuksen, miten seurantaa ja hallinnointia kannattaa suorittaa. Nama tallennettiin

Share Point -yhteisépalveluun, jonka kayttdé on laajentunut koko ajan.

Suorituksen johtamisen mittarina toimi esimiesten suorittaman seurannan tuloksena syn-
tyneet merkinnat. Nama olivat ensiksi neljan pakollisen verkkokurssin kirjattujen ja kir-
jaamattomien suoritusten valinen erotus |ahtd- ja lopputilanteessa. Toiseksi mittasin esi-
miesten tekemien kirjausten maaraa ja tayttdastetta viidennen kurssin osalta kokonai-
suudessaan. Esimiesten tehtavaksi siirtyneesta verkkokurssisuoritusten seurannasta ja
hallinnoinnista oli nahtavissa hyvia tuloksia kahdeksan kuukauden seurantajakson paat-

tyessa.

Kuten taulukosta 4 on nahtavissa, seurannan siirtyessa esimiehille neljan pakollisen
verkkokurssisuorituksen kirjausten keskiarvo oli aloitusvaiheessa jo varsin korkea 91,8
%. Mittaamisen lahtétilanteessa kaytin apuna resurssiensuunnittelussa tehtyja kirjauk-
sia. Seurantajakson paattyessa kirjausten keskiarvo oli noussut jo 97,8 %: iin. Lisaksi
esimiehet suorittivat myds toisen heille antamani tehtavan eli viidennen pakollisen verk-
kokurssin kirjaukset. Naita suorituksia ei oltu tdssa vaiheessa vield kirjattu Excel -poh-
jaan. Seurantajakson paattyessa esimiehet olivat tehneet kurssin kirjaukset sataprosent-
tisesti eli niista ilmeni kurssin suorituspaivamaara seka suorituksen vanhenemisaika.
Lahto- ja lopputilanteen valista erotusta vertaamalla oli helppo havaita, miten innostu-
neesti esimiehet olivat alkaneet toteuttamaan uutta toimintamallia ja miten he kayttivat
apunaan heille suunniteltua tytkalua. Tata kirjoittaessani he olivat muokanneet Excel -
tydkalua ja aloittaneet tekemaan siihen uuden, kuudennen pakollisen verkkokurssin Kir-

jauksia.
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Taulukko 4. Neljan pakollisen verkkokurssin kirjauksissa tapahtuneet muutokset.

Aloitus % 910%| 952%| 944%| 877% 93,7 % 88,9 % 96,2 %
Lopetus % 1000% | 981%| 944%| 96,7% 94,7 % 95,6 % 98,1 %
Muutos % 9,9 % 3,0 % 00%| 101 % 1,1 % 7,5 % 2,0 %
Muutos % yks. 9,0 29 0,0 9,0 6,7 1,9
Aloitus % 889%| 860%| 91,8%| 933% 94,1 % 92,6 %
Lopetus % 100,0 % | 100,0% | 976%| 98,9 % | 100,0% 97,9 %
Muutos % 125%| 16,3 % 6,4 % 6,3 % 6,9 % 57 %
Muutos % yks. 11,1 14,0 5,8 5,6 59 53

Suorituksen johtamisen mittarina toimi myds toimintamalliin tehty merkittava muutos. Ku-
ten aiemmin mainitsin esimiehille siirretysta suoritusten seurannasta ja hallinnoinnista
tuli pysyva kaytantd. Taman jalkeen esimiehet ovat myds itsenaisesti toteuttaneet, laa-

jentaneet ja kehittaneet mallia.

Teoreettinen viitekehys ohjasi myds tehtavaani hyvin. Oppimisen tukemisen 5-tason
ajattelumallin soveltaminen osoitti, kuinka ensin on tunnistettava erilaiset esteet ja sitten
laadittava keinot niiden voittamiseksi. Siksi tiedustelinkin verkkokyselyssa esimerkiksi
virtuaalisen oppimisymparistdn kayton helppoutta ja verkkokurssien suorittamiseen liit-
tyvia mahdollisia teknisia ongelmia. Nonakan spiraalin keskeinen piirre puolestaan oli
se, ettd suoritustietojen yhdistdminen ja jakaminen ovat osa esimiesty6td. Tama antoi
perustan toimivan tyokalun laatimiselle esimiesten kayttoon tata varten. Johtamisen
vauhtipyora osoitti, etta yksi esimiestydn vaatimus on jatkuva tavoitteisiin perustuva seu-
ranta ja siind voi menestya, kun tyokalujen lisaksi koko toimintamalli on toimiva. Tdman
vuoksi oli jarkevaa siirtaa seuranta osaksi esimiestyota ja samalla yksinkertaistaa toimin-

tamallia.

Verkkokurssisuoritusten tukeminen seka tiedon ja suorituksen johtaminen tuottavat va-
lillistd arvoa tyOnantajalle, mutta suoranaista arvoa asiakkaalle ja tyontekijalle. Vain ajan
tasalla olevat suoritukset voivat varmistaa viimeisimman osaamisen, jolla asiakasta pal-
vellaan ja miltd toiminta heista vaikuttaa. Toisaalta suorituksen tukeminen poistamalla
erilaisia esteita seka suorituksen johtaminen seurannan ja hallinnoinnin avulla voivat vai-
kuttaa henkildéstdon kokemukseen omasta tydsta ja sen arvostuksesta. Sisdisen asiak-
kaan tyytyvaisyys voi heijastua my0s ulkoisen asiakkaan tyytyvaisyyteen (Pitkdnen
2009, 87).
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Toimintatapoja on kuitenkin aika ajoin arvioitava rehellisesti sen suhteen vastaavatko ne
nykyhetken tai tulevaisuuden tarpeita. Perustellusta syysta jotain toimintamallia tai pro-
sessia on voitava muuttaa. Muutoksen on oltava parannus, jotta se voi tuottaa jatkossa-
kin arvoa. Esimiehet voivat tuntea suorituksen johtamisen olevan tehokkaampaa, kun
heilla on kaytdssaan siihen riittavat valineet ja resurssit. Vaikka lahitulevaisuudessa jar-
jestelmat muuttuvat ja tydkaluja voi tulla lisaa, se ei itsessaan muuta suorituksen johta-

misen vaatimusta esimiestydlle.

6 Pohdinta

6.1 Tutkimuksen luotettavuustarkastelu

Tutkimuksen luotettavuustarkasteluun kuuluu tutkimuksen reliabiliteetin ja validiteetin ar-
vioiminen. Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan on voitava osoittaa johtopaatdsten oi-
keellisuus (Kananen 2014, 125).

Kaytannossa tama merkitsee sita, etta tukijan asianmukaisten perustelujen lisaksi tyosta
kayvat ilmi eri vaihtoehtojen harkinta ja syyt tietyn ratkaisun valinnalle. (Kananen 2015b,
112.) Tama liittyy yleiseen laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteeriin eli tutkimuksen
arvioitavuuteen. Tutkija perustellessa kaikki tutkimuksen aikana tehdyt valinnat ja ratkai-
sut, on lukijan mahdollista tarkistaa ratkaisuun johtaneet tekijat. Tama perustuu asian-
mukaiseen dokumentaatioon, eli alkuperdisen aineiston sailyttdmiseen ja todentamis-
mahdollisuuteen. (Kananen 2014, 131.) Tassa tehtavassa pyrin perustelemaan teke-
mani ratkaisut ja valinnat. Tehtavan tuloksena syntynyt aineisto oli kuitenkin niin laaja,
ettei sitd ollut mahdollista esittdd kokonaisuudessaan edes liitteissa. Olen kuitenkin ot-

tanut siita mahdollisimman mielekkaat esimerkit liitteisiin todentamista varten.

Tutkimuksen reliabiliteetti merkitsee tulosten pysyvyytta eli toistettaessa tutkimus saa-
taisiin samat tutkimustulokset, jotka vahvistavat alkuperaiset mittaustulokset. (Hancké
2010, 90). Toistettavuuteen perustuva reliabiliteetti voi merkitéa esimerkiksi sita, etta
kaksi tutkijaa paatyy samaan lopputulokseen tai eri tutkimuskerroilla samaa henkiloa tut-
kittaessa saadaan sama tulos. Nain reliaabelin tutkimuksen tulokset ovat ei-sattuman-

varaisia. (Hirsijarvi ym. 2009, 231.) Reliabiliteettiin voi vaikuttaa myos pieni otos, mika
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lisda tulosten sattumanvaraisuutta. (Vainionpaa 2006, 124-125.) Suorittamaani ensim-
maiseen verkkokyselyyn vastasi 218 tydntekijasta 102 vastausprosentin ollessa 47. Toi-
seen verkkokyselyyn vastasi 212 tydntekijasta 84 ja vastausprosentti oli 38. Vastaajia
ollessa nainkin paljon on taysin mahdollista, etta eri tutkijat voisivat paasta samaan tu-

lokseen. Se voisi olla myds mahdollista jotakin samaa henkilda tutkittaessa uudelleen.

Kerasin aineistoa myos haastattelemalla neljaa esimiesta. Taman aineiston reliabiliteetti
liittyy saatujen tulosten uskottavuuteen. Tama tarkoittaa esimerkiksi sita, etta joku toinen
tutkija paasisi samoihin tuloksiin haastattelemalla jotain muuta perusjoukkoa tai ymmar-
taisi saadun aineiston enemman tai vahemman samalla tavalla (Hancké 2010, 103).
Haastattelemalla samaan tiimiin kuuluvia muita esimiehia on mahdollista, ettd toinen tut-
kija paasisi samoihin tuloksiin. Tama johtuu siitd, etta joukko on tiivis ja yhtenadinen ja he
jakavat haasteisiin ja ongelmiin liittyvat ndkemykset. Nama myods pyritdan ratkaisemaan
yhdessa. Toisaalta tulosten uskottavuutta voisivat tarkastella myos tutkimuksen ulkopuo-
liset tahot, jotka kuitenkin edustavat yritysta. He voisivat myds arvioida tutkimustuloksia
sen tavoitteisiin ndhden ja tarkistaa nain saadut tulokset (Hancké 2010, 91). Pyysin tut-
kimuskohteessa toimivaa opinnaytetydni ohjaajaa tarkastelemaan tuloksia, eikd niista
I0ytynyt ristiriitaisuuksia yleisiin odotuksiin ndhden. Tahan olisin kuitenkin voinut pyytaa

viela useamman mukaan.

Tutkimuksen reliabiliteettiin vaikuttaa merkittavasti myos asioiden johdonmukainen ja
asiantunteva perustelu eli argumentointi. Tahan vaaditaan auktoriteettina toimivan 1ah-
deaineiston uskottavaa ja asianmukaista kayttéd. Tama puolestaan edellyttaa sita, etta
valittu Idhdeaineisto on aiheen tarkastelun kannalta olennaista ja lahdeviitteet ovat oikein
merkittyja. (Tuomi 2007, 76.) Lahdeaineiston olin valinnut mahdollisimman monipuoli-
sesti, jotta se toimisi parhaiten kasiteltavien aiheiden kivijalkana. Tutkimuksen edetessa
I6ysin myds tuoreempaa aineistoa. Osan lahdeaineistosta jouduin myos hylkdamaan,
silla en saanut siita riittavasti tukea tyon kehittelya varten. Osa lahdeaineistosta ei myos-
kaan ollut enaa olennaista rajattuani aihettani uudestaan. Joiltakin tekijoilta oli myds use-
ampi aineisto ja ne olivat vaarassa sekoittua, joten jouduin tarkistelemaan naita lahteita

varmuuden vuoksi viela uudestaan.

Mittaamisen validiteetti merkitsee kaytetyn tutkimusmenetelman ja valittujen mittareiden
kykya mitata tutkimuksen kohdetta. Talldin mittareilla on onnistuttu mittaamaan juuri sita,
mita oli tarkoituskin mitata. (Vehkalahti 2008, 41) Maarittelin siksi ensin ne kasitteet, joita

halusin mitata ja sen jalkeen valitsin niille sopivat mittarit. Nain varmistin sen, etta ne
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olisivat myds oikeassa suhteessa kaytéssa oleviin mittareihin (Hancké 2010, 87). Taman
tutkimuksen mittarit olivat hyvin konkreettisia. Sen vuoksi niilla oli mahdollista mitata juuri
niita asioita, joita varten ne oli laadittu. Oikeiden mittareiden avulla tulosten maarittely ja

arvioiminen oli myoéskin hyvin selkeaa.

Kysely- ja haastattelututkimuksessa validius tarkoittaa oikein laadittuja kysymyksia, jotka
auttavat saamaan tutkimuksen kannalta olennaista ja hyodyllista tietoa (Ronkainen ym.
2008, 36). Nain myos saatu aineisto on mahdollisimman laadukasta. Siksi sen keraami-
nen oli valmisteltava huolellisesti, jotta kysymykset ja saatu aineisto olisivat sopusoin-
nussa keskendan. (Markham & Bayn 2009, 51.) Pyysinkin aluksi koevastaaijilta arvioita
kysymyksista, silld huolellisesti laadittujen kysymysten avulla voidaan vahentaa vaarin-
ymmarrysten mahdollisuutta. Sainkin heiltd useita korjausehdotuksia. Tarkoitukseni oli
laatia kysymykset siten, ettei kenellakaan olisi tarpeen antaa todellisuudesta poikkeavaa
kuvaa itsestaan tai oppimistilanteista, silla vastaamisella ei olisi kenellekdan mitdan seu-
rauksia (Vainionpaa 2006, 129-130). Kysymysten laatimiseen liittyvat vaiheet olen se-

lostanut tassa tydssa aiemmin.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan lisdtd myos triangulaatiolla eli useam-
man menetelman kaytolla (Hirsijarvi ym. 2009, 233). Tassa tutkimuksessa verkkokyselyn
sisdinen triangulaatio tarkoittaa erilaisten kysymystyyppien kuten suljettu ja avoin kayt-
tamistd saman asian selvittamiseen. Ulkoisessa triangulaatiossa puolestaan kaytetaan
erilaisia tutkimusmenetelmia, kuten kyselya ja haastattelua tiedon keraamiseksi yhdesta
ja samasta tutkimuskohteesta. Koska verkkokyselysta saadut tiedot saivat jossakin maa-
rin tukea myos haastatteluista, voin todeta myo6s ulkoisen triangulaation lisdnneen silta
osin luotettavuutta. (Tuomi 2007, 154.) Triangulaatio olisi toteutunut vielakin paremmin,
jos olisin kayttanyt vield kolmatta tiedonkeruumuotoa (Kananen 2014, 153). Tama olisi

voinut olla esimerkiksi havainnointi.

Mita korkeampi vastausprosentti on, sitd vahemman jollakin systemaattisesti toistuvalla
virheelld on mahdollisuus paasta vaaristamaan tulosta. Laadullisessa tutkimuksessa ei
kuitenkaan ole olennaista suuri vastaajien tai haastateltavien joukko, silla aineiston riit-
tavyytta arvioidaan eri tavalla. Saturaatiotilanteessa jo muutamankin vastaajan tuottama
aineisto on johtanut siihen, ettei uutta hyédynnettavaa tietoa enaa synny, vaan se alkaa
noudattaa tulosten suhteen samaa kaavaa. Tama osoittaa, etta aineistoa on riittavasti
eika uudella tiedolla olisi tutkimuksen kannalta merkittavaa lisdarvoa. (Tuomi 2007, 142.)

Pyrin vahentamaan tutkimusaineiston katoa antamalla vastaamiselle riittdvasti aikaa.
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Vastaamisen takarajaa oli myOs kerran jatkettava, jotta vastausprosentti nousisi. Muis-
tutin my0Os vastaajia vastaamisesta ja nain tekivat myds esimiehet tutkimuskohteessa.
Aikanaan aineistoa analysoidessa havaitsin samojen vastausten alkavan toistua, mika

osoitti sita olleen riittavasti.

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta on olennaista myds ilmoittaa vastausprosentti
myds siind tapauksessa, etta se jaisi hyvinkin alhaiseksi. Esimerkiksi parille sadalle hen-
kilélle suunnatun kyselyn vastausprosentin jdadessa noin 10 prosenttiin voitaisiin edus-
tavuus kyseenalaistaa. (Vehkalahti 2008, 44.) Tassa tutkimuksessa vastausprosentit oli-

vat huomattavasti korkeammat ja ilmoitin ne my6s aiemmin tutkimuksessa.

Tyon edetessa pyrin myds selostamaan tyon eri vaiheita mahdollisimman tarkasti. Tahan
liittyy esimerkiksi kuvaus niistd olosuhteista, joissa aineisto hankittiin. Kuvauksessa oli
tarkeda kertoa paikasta seka haastatteluihin kaytetysta ajasta. Jos hairiétekijoita olisi
esiintynyt, olisin esittanyt niistd myds selostuksen. Tulkintojen tueksi esitin suoria lai-
nauksia haastatteluista. (Hirsjarvi ym. 2009, 232-233.) Tama auttoi olemaan tulkinnois-
sani mahdollisimman objektiivinen, silla niiden tulee perustua ainoastaan kerattyyn ai-
neistoon. Talldin omat mielipiteet tai oletukset eivat mydskaan olleet vaarassa sekoittua
tuloksiin ja niiden tulkintoihin. (Kananen 2014, 154.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa yleistettavyys voi olla vaikeaa, vaikka tieto itsessaan oli-
sikin laadukasta ja syvallista. Aineiston kasittelyssa pyrin kuitenkin kiinnittamaan huo-
miota niin sanottuun paikalliseen selittamiseen eli siihen, missa maarin tutkimuskoh-
teesta saadun aineiston eri johtolangat tukivat antamaani selitysta. Mita useampi yhteys
selitysmallin ja aineiston valilla voidaan havaita, sen luotettavampana voidaan tuloksia
pitda. Vaikka taman tutkimuksen tulokset eivat olekaan yleistettavissa, voidaan sen tu-
lokset kuitenkin nahda esimerkkina. (Alasuutari 2014, 214, 243.) Se voi silloin soveltua

muuhunkin yhteyteen esimerkiksi jossakin toisessa yrityksessa.

6.2 Jatkotutkimusaiheita

Kuten alussa mainitsin, yrityksessa suoritetaan vuosittain valtava maara erilaisia verk-
kokursseja. Nain ollen tiedon ja osaamisen lisdaminen perustuu usein yksittaisten verk-
kokurssien ja koulutusten varaan. Siksi voisi olla hyddyllista tutkia niiden todellisia hy6-
tyja ja vaikuttavuutta. Vaikuttavuuden arviointiin on olemassa yksinkertainen kaava,

jonka toimivuutta olisi mielenkiintoista kokeilla.
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Esimiesten haastatteluista syntyi jatkotutkimusaiheita myds heidan tyén suhteen. Kuten
aiemmin olen tuonut ilmi, taman tutkimustehtavan seurauksena verkkokurssien seuranta
ja hallinnointi siirtyivat resurssisuunnittelulta asiakaspalvelun esimiehille. Koska opera-
tiivinen esimiesty0 sisaltda taman lisaksi myos paljon muita erilaisia tehtavia herasi ky-
symys siita, tekevatko esimiehet asioita samalla tavalla. Taman perusajatus olisi varmis-
taa, etta kaikilla esimiehilla on kaytdéssaan parhaat toimintatavat ja etta he toimivat yhte-
naisesti eri tehtavia varten laadittujen ohjeiden mukaan. Taman tarkoitus on puolestaan

parantaa esimiestyon tasalaatuisuutta.

Suoritusten seurantaa ja hallinnointia varten esimiehille laadittua Excel -tyokalua voi-
daan my0s parantaa muuttuvien tarpeiden mukaan. Talla hetkella esimiehet voivat kayt-
taa sita apuna esimerkiksi ennen auditointia voidessaan nopeasti tarkistaa oman tiiminsa
suoritustilanteen. Taman hyédyntamista voidaan kuitenkin vield laajentaa koskemaan
esimerkiksi laadunseurantaa sen osoittamiseksi, millainen osuus suorituksilla on toimin-

nan laadun yllapitdmisessa ja kehittamisessa.

Osaamispaaomien hallinta voi tulla aikanaan mahdolliseksi yrityksessa asteittain kayt-
tédnotetun Workday -hallintajarjestelman avulla. Esimies voi tallentaa sen Talent -osioon
tiiminsa erilaiset osaamiset ja keskustelujen tulokset. Osaaminen pitaisi kuitenkin avata
yksityiskohtaisemmin, jotta esimies voisi saada mahdollisimman tarkan kuvan tiimiinsa
kuuluvan tiedoista ja taidoista. Esimerkiksi pelkka verkkokurssien suorittaminen ei viela
itsessaan kerro sita. Jarjestelman kehittamisprojektiin osallistumisesta saisi tarvittavaa

aineistoa tahan liittyvaa jatkotutkimusta varten.
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Liite 1

Ensimmaisen ja toisen verkkokyselyn vaittamat ja kysymykset

1a.
1b.
1c.
1d.
2a.
2b.
3.

4a.
4b.
5a.
5b.
6a.
6b.
7.

Tybkokemus yhtidssa/ vuotta

Iké/vuotta

Sukupuoli

Tyo6tehtavani

Training portaalin oppimisymparistén kayttdé on mielestani helppoa
Mika voisi helpottaa jokaisen kayttéa?

Verkkokurssien suorittamisessa on teknisia ongelmia
Verkkokursseja on vaikea suorittaa ajallaan

Mika voisi auttaa kaikkia suorittamaan ajallaan?

Verkkokursseista on hydtyd omassa tydssa

Miten ne voisivat hyédyttdd enemman?

Pakollisten verkkokurssien suorittamista pitaisi tukea enemman
Miten suorittamista voisi tukea yleisesti paremmin?

Kenella on mielestasi vastuu verkkokurssien suorittamisesta.
Valitse yksi vaihto ehto.

Miten verkkokurssien suorittamisesta pitaisi tarvittaessa muistuttaa?
Tahan voit valita korkeintaan kaksi vaihtoehtoa.

Mita muuta haluaisit kommentoida verkkokurssien suorittamisesta tai tukemisesta?

Toisen verkkokyselyn vaittamat

© N o O bk w b=

9.
10.
11.

Ika / vuotta

Sukupuoli

Tyokokemus yhtidssa / vuotta

Tyodtehtavani yhtidssa

Verkkokurssit toimivat nykyaan paremmin

Selaimen valinta (Chrome) on vaikuttanut kurssien parempaan toimivuuteen
Suorittamiseen varattu aika riittda nykyaan paremmin

Kurssikoodit aiheuttavat vahemman sekaannusta

Verkkokurssiohjeistus suorituspisteissa on ollut toimiva

Verkkokurssit tulee suoritettua paremmin ajallaan

Esimiesten suorittama seuranta on lisdantynyt



Esimiesten ensimmaisen haastattelun kysymykset

Taustakysymykset

1. Nimi, kuinka kauan esimiehena?
2. Mitka ovat taman hetkiset vastuualueet?

3 Millaisissa asioissa paivittainen tyoaika tavallisesti kuluu?

Verkko-oppimisen tukeminen

4. Miksi verkko-kursseja ei suoriteta ajallaan?

5. Miten tydnantaja /esimies voisi parhaiten tukea kurssien suorittamista?

Tiedon johtaminen

6. Kuvaile, miten talla hetkella kasittelet kurssisuorituksiin liittyvia tietoja?
7. Miten kurssisuorituksiin liittyvien tietojen kasittelya voisi tehostaa?
8. Miten koet oppimisympariston kaytdén suoritusten seurannassa?

9. Miksi oppimisympariston kayttd kurssitietojen kasittelyssa on ollut vahaista?
Suorituksen johtaminen
10. Miten talla hetkella mittaat verkkokurssisuoritusta?

11. Miten suorituksia olisi helpompi johtaa?

12. Missa suoritusten seuranta ja hallinnointi ovat mielestasi luontevinta hoitaa?

Liite 2



Liite 3

Esimiesten toisen haastattelun kysymykset

Verkko-oppimisen tukeminen

1. Onko teknisia ongelmia mielestasi vahemman kuin puoli vuotta sitten?
2. Pystytkd esimiehena helpommin auttamaan/ etsimaan apua?

3. Onko verkkokurssien suorittamiseen liittyvasta ohjeistuksesta ollut apua?

Tiedon johtaminen

4. Onko Excelin -tydkalusta ollut apua kurssisuorituksiin liittyvien tietojen kasittelyssa?
5. Onko tydkalu auttanut hahmottamaan kerralla koko tiimin sen hetkisia suoritustilan-
netta?

6. Onko tydkalun kayttdé madaltanut kynnysta kayttaa oppimisymparistéa tehokkaammin

suoritusten seurannassa?

Suorituksen johtaminen

7. Onko palkitusohjeistus helpottanut suorituksen johtamista?
8. Millainen vaikutus seurannan ja hallinnoinnin siirtymisella esimiehille on ollut esimie-
hiin / virkailijoihin?

9. Onko suorittamattomia verkkokursseja mielestasi vahemman kuin puoli vuotta sitten?



Ensimmaisen verkkokyselyn vastausten koodaus

Liite 4

Polku “ isitl-zs Ohje | OHJE
ohjeistus, koulutus 1 1
opastus, helpdesk, yhteyshenkild 1 1
omina ryhmina 1
parempi saavutettavuus, l16ydettavyys, suo-
rempi reitti 1 1 1
s-posti linkki>ohjeessa polku 1 1
kurssien nimet, lyhenteet, kurssikoodit epas. 1 1
kirjautuminen helpommaksi 1 1 1
ilmoittautuminen helpommaksi 1 1 1
selkeasti voisi valita mika kurssi 1 1
rajattu kurssindkyma, jasennelty 1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
valmiiksi nostettu tarjolle, ei tarvitse etsia
hakus.> DM palk. 1 1
ilmaistu mika kurssi pitéda tehda > DM palki-
tus 1 1 1
Polku | Koodi mies | Ohje | OHJE
1 1 L
1 1
Polku | Koodi mies | Ohje | OHJE
s-posti linkki>ohjeessa polku 1 1 1
hyva ohjeistus, ohjeistus kun vanhenee 2 2
nopeampi paasy kursseihin 1 1 1 1
2 2
2 2
seuranta,esimies ajantasalla, instanssi
muistuttaa
muistutus useammin, tieto hyvissa ajoin,
nostettu nakyviin valmiiksi
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Toisen verkkokyselyn avokysymysten vastaukset

Vaittama 5. Verkkokurssit toimivat nykyaan paremmin

"vaikea arvioida, kun niita tehdaan n. 1/vuosi”

"nyt olen tehnyt ehka yhden kurssin ja mulla vanhuksella on aina jotain ongelmaa,
mutta [&pi meni:)”

"koko sen ajan, kun olen taalla tydskennellyt (reilu vuosi) ne on mielestani toiminut sa-
malla tavalla”

"kayttanyt aina samaa selainta”

"kayttanyt aina Chromea”

Vaittdma 7. Suorittamiseen varattu aika riittdad nykyaan paremmin

"paremman ohjeistuksen vuoksi kylla”

"yleisesti ottaen kylla”

"aika on ollut itselleni aina riittava”

"viimeksi sain kolmen kurssin suorittamiseen puoli tuntia”

"ajan saa, kun se pitaa itse pyytad”

Vaittama 8. Kurssikoodit aiheuttavat vahemman sekaannusta”

"seinalla olevat ohjeet ovat erittain selkeat”

"koodeja on mainostettava enemman”

"on hyva, etta kurssin [6ytaa myds nimelld”

"eivat ne nykyiselldan kovin selkeitd koodeja ole”

"kurssikoodit ovat hyvin samanlaisia, vaikea erottaa toisistaan. Selkea eri nimi kurssista

ja kenelle tarkoitettu auttaisi”

Vaittama 9. "Verkkokurssiohjeistus suorituspisteissa on ollut toimiva

"en ole mitaan ohjeistusta nahnyt”
"ei ole kunnon ohjeistuksia, sahkdposti tullut suoritettavasta kurssista, ohjeistus aika
minimaallinen, mista oikean kurssin 16ytaa, pitdako kayttéd Google Chromea?”

”syy olisi hyva lisa, miksi tarpeellinen ja/tai pakollinen”



Liite 5
2(2)
Vaittama 10. Verkkokurssit tulee suoritettua paremmin ajallaan”

"on hyva, ettd muistutus verkkokurssin vanhenemisesta tulee s-postiin”
"palkitettu aika kurssinteolle auttaa”
"kuka naita seuraa? Omaesimies ilmoitti vanhentuneista kursseista, kun ne olivat van-

hentuneet yli kolme kuukautta aiemmin”

Vaittama 11 oli "Esimiesten suorittama seuranta on lisaantynyt.

"kursseja on sen verran vahan ja harvoin, ja on tainnut tulla sdhkoépostiin muistutus,
kun kurssi on vanhentumassa, en muista esimiehen muistutelleen asiasta koskaan”
"sahkopostiin viesti, kun suoritettu kurssi alkaa vanhentua”

"seuranta pitaisi automatisoida”



Esimerkki esimiesten haastatteluvastausten koodaamisesta

Liite 6

Nr | Koodi Taso1 Taso2
Kylla varmaan ne yksinkertaiset ohjeet, 2 esimiestyd | seuranta ohje
Sekin vaatii esimiehelta viitselidisyytta, etta ei laiteta sita | 1 palkitus hallinnointi | esimiestyd
sitten
"Se pitda kertoa, kuinka ohjaan itseani maaliin sinulla on | 1 viestinta seuranta esimiestyo
se ja se verkkokurssi suorittamatta”,
esimiehen roolia tuntuu. 1 vastuu esimiestyd | esimiestyd
Minun mielestd yksi on se et jos annetaan lupa tehda
kotona.
Kyllda nden meidan tukemisena, et me pannaan muistu- | 1 viestinta esimiestyd | esimiestyd
tuksia ja tiimiviestiin, etta tama pitda suorittaa, etta teet-
héan.
En nyt seuraa, kun luotan et se on siella. 1 vastuu seuranta esimiestyd
Naen etta se on ihan ok et se tulee meille se seuranta. 1 vastuu seuranta esimiestyd
Et yksitellen kaiva, vaan saat jonkun luettelon et ndmaja | 1 tyodkalu seuranta esimiestyd
nama ovat tekematta.
Koin sen aika hankalaksi viimeksi kaivaa sielta (oppi- 1 tydkalu seuranta esimiestyd
misymparistosta) jokaisen henkilén kohdalta,
ja kelld mikakin paivamaara, kun jokaisella menee eri
aikaan vanhaksi.
On se sitten joku Excel -pohjainen tai mika tahansa, 1 tyokalu seuranta esimiestyo
mutta etta sieltd tulisi joku naytto, 1 tyokalu seuranta esimiestyo
ettd vaikka vanhentuvat kurssit, etta sitten nayttaisi kaik- | 1 tyokalu seuranta esimiestyd
kien.
Se olisi meille katevampi tydkaluna. 1 tyokalu seuranta esimiestyo
Mutta nama vanhenevat ja itse alkaa pitaa kirjaa 1 tyokalu hallinnointi | esimiestyd
ja sitten seuraamaan. 1 tyokalu seuranta esimiestyd
Sina kirjoitit aiemmin paperille ja lahetit viestia, 1 tyodkalu seuranta esimiestyd
mutta suorittiko se? 1 tyokalu seuranta esimiestyd
Niin sitten sen seuranta. 1 tyokalu seuranta esimiestyd
Oli ihan manuaalista ty6ta. 1 tyodkalu seuranta esimiestyd
Se, ettd suorittaako se sen aina my6hassa,
niin senkin tietdminen olisi ihan kiva. 1 | tieto tyokalu esimiestyo




