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TIIVISTELMA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, miten henkilokunta hy6-
dyntdd monikanavaosaamistaan Hameen tyo- ja elinkeinotoimiston (TE-
toimisto) Tyonvalitys- ja yrityspalvelut - palvelulinjalla.

Teoriaosuudessa tutkittiin monikanavaisuutta Ty6- ja elinkeinoministerion
(TEM) maaritelman mukaisesti. TEM:n ja Elinkeino-, liikenne- ja ymparis-
tokeskuksen (ELY) ohjeiden mukaisesti TE-toimiston henkilokunta kayttaa
monikanavaista palvelumallia ja hyddyntaa sita tydssaan. Osaamista ja
sen hyddyntamista tarkasteltiin enimmakseen yksilon kannalta, koska tut-
kimuksen kohteena oli monikanavaosaaminen nimenomaan henkiléston,
yksittaisen henkilon, ndkdkulmasta.

Empiriassa tarkasteltiin ilmiota kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimusmene-
telman kautta. Tutkimusosiossa selvitettiin ensin TE-toimiston monikana-
vaisuutta ja tydn osaamisvaatimuksia seka niihin liittyvaa asiakaspalvelu-
prosessia ja tyokaluja. Henkilékunnan taytyy osata hyddyntaa monenlaista
tietoa ja soveltaa sita teoriasta kaytantoon.

Tutkimusosuudessa haastateltin Hameen TE-toimiston alkukartoituksen ja
tyonvalityksen asiantuntijoita. Haastattelut perustuivat teemoihin moni-
kanavaisuus ja osaaminen. Keskustelujen tavoitteena oli saada mahdolli-
simman paljon tietoa aiheesta tyontekijoiden nakokulmasta. Haastateltavil-
la oli kaikilla pitk& ty6historia TE-toimiston palveluksessa, joten osaamista
oli taustalla runsaasti.

Haastattelujen tuloksena voidaan sanoa, ettd enemmistd henkilokunnasta
osasi hyddyntdd monikanavaisuutta tydssaan kayttamalla eri palvelu-
kanavia. Tyontekijoéiden osaamisessa oli jonkun verran eroavaisuuksia
riippuen aikaisemmasta tyokokemuksesta. Osaaminen vaihteli etenkin
verkkopalvelu- ja atk-taidoissa. Tydntekijan on ensin itse hallittava nyky-
tekniikka ja sdhkdiset palvelut, osatakseen neuvoa ja ohjata asiakasta.
Haastatteluissa korostuivat moniosaaminen ja jatkuva opiskelu tyén ohes-
sa.

Asiasanat: monikanavaisuus, osaaminen, yksilén osaaminen, osaamisen
hyodyntaminen
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ABSTRACT

The purpose of this thesis was to describe how the personnel exploit their
multichannel expertise at Hame TE Office, especially in the service line of
Public Employment and Business Service.

In the theoretical part examines multichannel work according to the defini-
tion by Ministry of Economic Affairs and Employment (MEAE). The em-
ployees of TE Office take advantage of multichannel service and exploit it
at their work in accordance with MEAE and Centre for Economic Devel-
opment, Transport and the Environment (ELY Centre) guidelines. Know-
how and utilization were considered mostly from the viewpoint of an indi-
vidual because of the main purpose of the study was a personnel perspec-
tive.

The empirical part looks at the phenomenon through a qualitative method.
First, TE Office multichannel approach and work qualifications are first ex-
plained, as well as the customer service process and work instruments.
The employees have to have the skills to take advantage of a variety of
information and apply it in practice.

The experts of initial assessment and employment services at Hame TE
Office were interviewed. The interviews concerned the themes of multi-
channel approach and know-how. The aim of the interviews was to gather
as much information as possible on the current themes from the perspec-
tive of the employees. All the employees had a long working history at the
TE Office, so there was plenty of know-how available.

As a result of the interviews, it can be said that the majority of the person-
nel knew how to take advantage of the multichannel approach in their
work by using a variety of service channels. Employee skills differed from
each other depending on their previous experience. Their expertise varied
especially in web services and information technology skills. The employ-
ees must first master modern technology and electronic services to be
able to advise and guide customers. The interviews highlighted the multi-
ple skills of the employees and continuous on-the-job learning.

Key words: multi-channel, know-how, individual expertise, utilization of
know-how
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1 JOHDANTO

Tassa luvussa kerrotaan tutkimuksen aloittamiseen vaikuttaneista asioista,
kuten suurista muutoksista TE-toimistoissa, tutkimuksen tavoitteista, tut-
kimusongelmista ja -menetelmista, opinnaytetydn rajauksesta, rakenteesta

ja keskeisista kasitteista.

Tutkimuksen aiheena on monikanavaosaaminen ja toimeksiantajana on

Hameen TE-toimisto.

1.1 Tutkimuksen tausta

Lahtokohtana tutkimuksen tekemiseen oli tutkijan kiinnostuminen moni-

kanavaisuudesta ja henkiloston osaamisesta seka osaamisen hyddynta-
misesta. Tutkimuksen valintaan vaikutti my6s tutkijan omakohtainen tyo-
kokemus Hameen TE-toimistossa. Aikaisemmin tehtyja tutkimuksia vas-

taavasta aiheesta Hameen TE-toimistossa ei ole.

Tutkimuksen tekeminen aloitettiin vuonna 2013. Silloin asiakkaiden moni-
kanavapalvelut olivat tyévoimahallinnossa erittéin ajankohtaisia, TE-palve-
lut — nettisivut uusittiin ja séahkdisia palveluja kehitettiin voimakkaasti. Sa-
man vuoden alusta tuli voimaan uusi laki julkisista tydvoimapalveluista,
TE-toimistot yhdistyivat Himeen TE-toimistoon, uusi asiakaspalvelumalli
ja monikanavapalvelut otettiin kayttoon ja siirryttiin Hameen ELY -keskuk-

sen ohjaukseen.

Kaikki nama edella mainitut toimintaympariston, palvelujen, lain ja strate-
gioiden muutokset ja uudistukset yhta aikaa vaativat henkilostélta paljon

osaamista, voimavaroja ja uuden oppimista.

ELY-keskuksen (2013) mukaan TE-toimistoverkon kehittdminen oli osa
valtakunnallista TE-toimistojen uudistamisen kokonaisuutta, jonka muita
osia olivat monikanava- ja asiakkuusstrategia seka palveluiden tuottami-
sen kehittdminen. Lisaamalla sahkdisten palveluiden kayttda turvattiin
kasvokkain tapahtuva palvelu asiantuntijuutta edellyttavissa palvelutilan-



teissa.

TEM:n (2013) mukaan uudistusten tarkoitus oli varmistaa asiakkaiden riit-
tava ja laadukas palvelu, kun henkilokunta vahenee ja teknologia kehittyy.
Uudistuksen taustalla olivat my6s tydnantajien palveluiden lisdantyminen
TE-toimistoissa, vaeston ikaantymisen ja muuttamisen vaikutukset asia-

kaskuntaan seka valtionhallinnon tuottavuusohjelma.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelmat ja —menetelmaét, rajaukset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd henkildston nakdkulmasta moni-
kanavaisuuden hyddyntamisté ja miten he hallitsevat tyonsa eli johtavat
itseaan ja kayttavat jo olemassa olevaa tietoa, osaamista ja tyovalineita.
Tutkimuksesta selvidéa johdolle mita osaamisaukkoja henkiléston osaami-

sessa on ja millaista tukea he tarvitsevat tydssaan.
Tutkimusongelmana ol
* Miten henkilokunta hyddyntaa monikanavaisuutta ja osaamistaan?

Tutkimusmenetelméana kaytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta,
koska henkiloston monikanavaosaamisesta haluttiin saada mahdollisim-
man paljon tietoa. Tavoiteltiin myds sita, etta haastateltavien nakdkulmat
paasevat paremmin esille. Tiedonkerdysmenetelmana kaytettiin teema-

haastattelua, josta on kerrottu neljannessé luvussa enemman.

Aikaisemmissa opinnaytetdissa on kasitelty enimmakseen osaamista,
osaamisen johtamista ja kehittdmistad, sahkoisté asiointia, asiakaspalvelua,
monikanavapalveluja tydnantaja-/yrityspalvelu- ja asiakasnakdkulmasta.
Opinnaytety6td, jossa olisi tutkittu henkildstdon osaamista monikanavapal-
veluissa TE-toimistossa ja nimenomaan henkiloston nakékulmasta, ei 10y-
tynyt. TAssad on muutamia esimerkkeja tutkimuksista em. aiheisiin liittyen:
pro gradu-tutkielma Asiakasosaaminen kaupan monikanavaisissa liiketoi-
mintamalleissa vuonna 2012 tekijana Mika Yrj6la, pro gradu-tutkielma So-
siaalinen media asiakaspalvelukanavana suomalaisissa pk-yrityksissa



vuonna 2016 tekijand Heidi Kekkonen, opinnaytety® Tydnantajien asiakas-
tyytyvaisyys tyonvalityspalveluihin vuonna 2012 tekijana Anne Maritta Par-
tanen ja opinnaytetyd Monikanavaisuus ja sen hyddyntaminen pankkipal-
velussa, asiakkaiden ndkemys vuonna 2013 tekijana Pauliina Hakkarai-

nen.

Tassa tutkimuksessa selvitettiin vain Tyonvalitys- ja Yrityspalvelut —
palvelulinjan (1. palvelulinja) tydntekijéiden monikanavaosaamista, koska
tahdattiin laadukkaaseen lopputulokseen. Jos mukaan olisi otettu myos
muut palvelulinjat, olisi tutkimustulokseen vaikuttanut liiallinen haastatelta-
vien maaré (kvantitatiivinen tutkimus) ja tutkimuksen luotettavuus olisi kar-
sinyt. Henkilokunnan osaaminen eroaa palvelulinjoilla tehtavien mukaises-

ti, joten tutkimus olisi my6s kokonaisuudessaan laajentunut liikaa.

Ensimmaiselta palvelulinjalta haastateltiin ainoastaan henkildasiakkaiden
kanssa tyoskentelevia tyontekijoita, koska heiddn monikanavaosaamisen-
sa hyodyntamista on vahemman tutkittu. Yrityspalvelut eivat olleet taman

tutkimuksen kohteena, koska niita on tutkittu monesti aiemmin.

Tutkimuksesta rajattiin pois tiimi- ja organisaatio-osaaminen, joita kasitel-
l&&n vain pintapuolisesti osaamisen kokonaisuuden ymmartamisen kan-

nalta. Keskeisena nakékulmana on yksilén osaaminen.

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus on jaettu viiteen eri pddlukuun ja niiden alalukuihin. Opinnayte-
tyon alussa on tiivistelma ja sisallysluettelo, lopussa lahteet ja liitteet. Tut-

kimuksen rakenne kuvataan kuviossa 1.

Johdannossa selvitetddn tutkimuksen tausta, tavoitteet, tutkimusongelma
ja —menetelmat ja tehd&éan rajauksia tutkimuksen kohteeseen. Tassa lu-

vussa tarkastellaan myos tutkimuksen rakennetta ja keskeisia kasitteita.

Toisessa luvussa perehdytadn monikanavaisuuteen eli henkilokohtaiseen

asiakaspalveluun, puhelinpalveluun seké verkkopalveluihin. Monikanavai-



suudessa korostuu séhkoinen asiointi eli verkkopalvelut, kuten TE-

toimistossa tana paivana on suuntaus.

Kolmannessa luvussa tarkastellaan osaamisen kokonaisuuden kenttaa
pintapuolisesti ja perehdytaan yksilon osaamiseen ja osaamisen hyddyn-

tamiseen tyossa.

JOHDANTO

EMPIRIA

Teema-
\ haastattelu

\Monikanav& /
\.osaaminern
'

JOHTOPAATOKSET

Kuvio 1. Tutkimuksen rakenne

Neljannessa luvussa eli empiriaosuudessa esitellddn ensin lyhyesti Ha-
meen TE-toimisto, TE-palvelut ja palvelulinjat. Seuraavaksi perehdytaan
TEM:n ohjeiden mukaisiin monikanavapalveluihin ja tarkastellaan henki-
|6ston tybtehtavia, osaamisvaatimuksia ja palveluprosessia Hameen TE-
toimistossa. Naiden jalkeen selvitetddn tutkimusmenetelmat ja tutkimuk-
sen toteuttaminen, teemahaastattelun teoriaa seka haastattelujen tulokset.
Tassé luvussa pohditaan myds tutkimuksen luotettavuutta. Viimeiseksi

tehdaan paatelmid monikanavaosaamisesta Hameen TE-toimistossa.

Viidennessa ja viimeisessa luvussa on tutkimuksen yhteenveto, jossa esi-

tetdan tutkimuksen keskeinen sisalto ja tarkeimmat tulokset.



1.4 Kasitteita

Tutkimuksen keskeisia kasitteita ovat monikanavaisuus, osaaminen ja
osaamisen hyodyntaminen. Tassa luvussa tarkastellaan sitd, mita nailla

kasitteilla tassa tutkimuksessa tarkoitetaan.
Monikanavaisuus

ELY:n (2013) mukaan monikanavastrategialla tarkoitetaan sita, etta asia-
kaspalvelussa hyddynnetaan tehokkaasti kaikki palvelukanavat, kuten pu-
helin- ja verkkopalvelut ja henkil6kohtainen palvelu. Palonen (2010) maa-
rittelee monikanavaisuuden tarkoittavan yleisesti viestintaa, asiointia ja

asiakaspalvelua erilaisten viestintavalineiden ja asiointikanavien avulla.

Monikanavapalvelut ovat saatavissa Elinkeinoelamén keskusliiton (2006,
16) mukaan monista kanavista, esimerkkeina voidaan mainita puhelin, TV
ja tietokone. limarinen & Koskinen (2015,109) viittaavat laajempaan ilmi-
00n, joka sisaltdd seka ristikanavaisuuden (ohjataan kanavasta toiseen
palvelutarpeen mukaan) ettd ylikanavaisuuden (toisiinsa limittyneita kana-

via kaytetaan yhta aikaa tai erikseen).

Tassa tydosséd monikanavaisuutta kasitellaédn ELY:n ja TEM:n maaritelmén
mukaisesti: TE-toimistojen palvelua tuotetaan eri kanavissa asiakkaan
palvelutarpeen mukaisesti henkil6kohtaisesti, puhelinpalvelussa tai verk-

kopalveluna.
Osaaminen

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan ensin pintapuolisesti lapileikaten
osaamista kokonaisuuden ymmartamiseksi. Sen jalkeen osaamista tarkas-
tellaan yksilon nakokulmasta katsoen. Tyontekijalla on osaamista, tietotai-
toa, kaytannon kokemuksen ja teorian kautta. Tata osaamistaan han hyo-
dyntaa tyossaan, johtaa itsedén ja tydtaan, siirtdd osaamisensa kaytannon
toimintaan ja soveltaa tietoja. Oppimista kasitellaan osana osaamisen
hyodyntamista.



Tieto ja osaaminen ovat organisaation tarkein padoma Otalan (2008, 15)
mielesta ja prosesseista téarkein on oppiminen. Hagg (2010) tarkastelee
osaamista muun muassa seuraavista nakdkulmista, joita ovat ammatillinen
osaaminen (ammattiin liittyvat tiedot ja taidot) ja oman toiminnan saatele-
misen taidot. Sydanmaanlakka (2002, 30; 2006,151) ja Hatbénen (2011,
10) nakevat tassa prosessissa yksilon osaamisen koostuvan kaytannon
tiedoista eli toimintakyvysté ja uuden datan, omien tietojen, taitojen ja ko-
kemuksien kayttamisena. Naiden seurauksena tydntekijan toiminta muut-

tuu.

Virolaisen (2012) mielesté tunne tyon hallitsemisesta on osa tietotaitoa.
Hanen kasityksensad mukaan hallintakykya ja monenlaisen tiedon ja
osaamisen hyddyntamista tarvitaan enenevassa maarin ammatillisen

ydinosaamisen lisaksi.

Kun puhutaan osaamisesta ty6elamassa, Manninen ym. (2009, 79) mu-
kaan silla tarkoitetaan henkilon oppimiskykya ja -halua, uusimpien taitojen
ja tietojen yhdistelya ja soveltamista. Myds Sydanmaanlakka (2006, 151)
puhuu kyvykkyydestd, osaamisen siirtdmisen kyvysta kaytantoon.

Itsensa johtamisella ja hallinnalla on mahdollista vaikuttaa omaan oppimi-
seensa ja kehittymiseensa. Tarkeda on fokusoitua olennaisiin asioihin ja
hyvaksya tosiseikat. Yksildiden muita tarkeita piirteita itsensa johtamisessa
ovat itsenainen tydskentelykyky, orientoituminen tyéhon, kyky aloitteelli-
suuteen, vastuullinen tydote, tietovajeensa tunnistaminen ja jatkuva itsen-
sa kehittaminen. (Sydanmaanlakka 2002, 56.)

Oppimiseen liittyva arviointi, reflektointi, vaatii riittavasti aikaa. Reflektointi
oppimisen valineena auttaa kehittyméaan, kasvamaan ja kypsymaan. Tas-
sa oppimiseen liittyvassa tapahtumassa ovat omat kokemukset analysoin-
nin kohteena, niita verrataan edellisiin kokemuksiin, yhdistetdan laajempiin
kokonaisuuksiin ja luodaan uutta tulevaisuudessa sovellettavaa toimin-
taa. (Sydanmaanlakka 2002, 30.)
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2 MONIKANAVAISUUS

Tassa luvussa tarkastellaan ensin monikanavaisuutta yleisesti ja sen ke-
hittymista vuosien kuluessa. Alaluvuissa kasitelladn henkilokohtaisen
asiakaspalvelun, puhelinpalvelujen ja verkkopalvelujen teoriaa moni-

kanavaisuuden nakodkulmasta.

1990-luvun puolivaliin asti julkisen sektorin kehittamisen tavoitteena oli
palveluiden fyysinen laheisyys ja asiakkaita palveltiin "yhden luukun” —
periaatteella henkildkohtaisesti. Myéhemmin, 1990-luvun loppupuolella,
tavoitteet muuttuivat, lisattiin tehokkuutta ja palvelujen tuottavuutta ja sa-
manaikaisesti siirrettiin henkilékohtaista asiakaspalvelua verkkoon. Infor-
maatioteknologian ja tietojarjestelmien kehittyminen mahdollistivat tyon
automatisoinnin. Samalla my6s asiakkaiden verkkopalvelujen kaytto li-
saantyi ja heidan tarpeensa ja vaatimuksensa sahkdoisisséa palveluissa
kasvoivat. (Niemeld ym. 2016, 5.) limarisen ja Koskisen (2015, 109) mie-

lesta yritysten on kehityttava asiakkaiden mukana monikanavaisuuteen.

Kanavien palveluja on asiakkaiden toivomuksesta lisatty, tietojarjestelmia
on uudistettu ja asiakaspalvelua on kehitetty. Naiden muutosten seurauk-
sena asiakaspalvelu on siirtyméssa verkkoasiointiin kasvokkain tapahtu-
van toimistopalvelun sijasta. Tama toimistopalvelun muuttuminen moni-
kanavapalveluksi 2000-luvulla mahdollistaa keskitettyjen ratkaisujen teke-
misen koko maan tasolla. (Niemela ym. 2016, 5.) My6s Fileniuksen (2015,
26-27) mielestd 2000-luvun vaihteessa monikanavaisuus yleistyi ja asia-
kaspalvelun rinnalle syntyi alypuhelinten yleistymisen myodta mobiilikana-

va.

Valtio ja Kansaneldkelaitos kehittavét verkkopalveluja koko ajan erilaisilla
hankkeillaan. He pyrkivat vahentamaan kasvokkain tapahtuvaa asiakas-

palvelua ja asiointitarvetta siirtymalla sahkaisiin palveluihin ja puhelinpal-
veluihin. (Valtiovarainministerio 2013, 29; Niemela 2016, 6.)

Kansanelakelaitos kayttaa kasitetta palveluverkko monikanavaisesta pal-

velusta. Tassa laajassa verkossa asiakkaalle tarjotaan organisaation pal-
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veluja palvelupisteiden ja —kanavien kautta. Tahan palveluverkkoon kuu-
luu my0s toimistoverkko, joka on suppeampi kasite kuin palveluverkko.
Toimistoverkkoa taydennetaan ja korvataan muiden kanavien palveluilla ja
tavoilla asioida, palvelukanavina ovat toimisto-, puhelin-, verkko- ja yhteis-

palvelu. (Niemela ym. 2016, 6.)

Filenius (2015, 45) taas puhuu asiakkaan monenlaisista kosketuspisteista,
monista kanavista ja toimipisteistd, yritykseen (kuvio 2). Haasteena han
nakee yhtenaisen palvelukokemuksen tuottamisen kaikissa kosketuspis-

teissa.

SAHKOPOSTI

FACEBOOK

Kuvio 2. Kosketuspisteet (mukaeltu, Filenius 2015, 44)

Filenius (2015, 27-28) nakee monikanavaisuuden (multi channel) rinnalle
tulleen termin kaikkikanavaisuus (omni channel). Hanen mielestdan moni-
kanavaisuus tarkoittaa sitd, etta tuotetaan asiakkaille palveluja monissa
kanavissa ja toteutetaan nama palvelut suppeasti yrityksen perspektiivista.
Esimerkiksi asiakaspalvelun ja verkkokaupan hoitaessa kumpikin vain
omat asiakkaat, tuotteet ja palvelut, vaikka tekevat tyota saman imagon
puolesta. Kaikkikanavaisuudessa tama palvelu on jarjestetty asiakasta
ajatellen. Ymmarretaan, etta asiakas voi toimia useamman kanavan kaut-
ta, niin verkon kuin kasvokkain tapahtuvan palvelun kautta, saumattomana
palvelukokemuksena.
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2.1 Henkilokohtainen asiakaspalvelu

Kasvokkain tapahtuva asiakaspalvelu muuttui, kun pankit alkoivat tarjota
asiakkaille itsepalvelua verkossa. Asiakkaiden mielesta itsepalveluajatus
oli niin hyva, ettd sama kehitystrendi jatkuu edelleen. Taméa kehityssuunta
on nakyvissa monella alalla. Asiakkaiden automaattinen itsepalvelu paran-
taa yritysten tehokkuutta samalla, kun asiakkaan merkitys palvelussa ko-
rostuu. Tama digitalisaation suuri trendi, itsepalvelu, tulee jatkumaan ja
tekniikan kehittyminen tuo uusia henkil6kohtaisen asiakaspalvelun kana-

via, kuten videoneuvottelu ja chat. (Ilmarinen & Koskinen 2015, 56.)

” Tietoon ja tietotekniikkaan perustuvat palvelut ja toimin-
not kasvavat nopeasti. Nama kaikki perustuvat kovaan
osaamiseen ja ne voidaan hoitaa kansainvalisesti englan-
ninkielella ja muissa edullisissa olosuhteissa. Lahella
asiakasta tuotettava kohtaamispalvelu, joka perustuu aivo-
ja kadentaitoihin, sailyy ja lisaantyy Suomessa. Tallainen
ty0 on taysin ihmis- ja osaamisriippuvaista. ” (Otala 2008,
19))
Palvelun ainutkertaisuus korostuu kaikessa palvelussa, palvelutilanne on
pyrittdva hoitamaan laadukkaasti asiakkaan tilanne huomioiden. Asiakkai-
den palvelu on aina inhimillista kohtaamista. Asiakaspalvelijan osaaminen,
neuvokkuus, luovuus ja asiakkaan ongelman ratkaisukyky vaikuttavat pal-
velun lopputulokseen. Palvelutilanne tapahtuu asiakkaan kanssa yhteis-
tyossa ja talla kohtaamisella on yhteinen tavoite, onnistuminen. Kohtaami-
sessa pyritdan toimimaan vaihtelevasti asiakkaan tarpeen mukaan, julki-
sessa organisaatiossa tai yrityksessa. Tahan kohtaamiseen kykenee vain
ihminen, joka on aina laitteen tai tietojarjestelman takana. Onnistunut yh-
teisty6 tarkoittaa yleenséa parempaa lopputulosta kaikille osallisille. Korke-
aa ammattitaitoa vaaditaan lisd&ntyvassa maarin myos perinteisimmillakin

aloilla. (Otala 2008, 18-19; Pitkanen 2006, 7-8.)

Yrityksissa raataloidadn monesti palveluja asiakkaiden tarpeiden mukai-
sesti. Se on heille arkipéaivaa, etta toimitaan asiakaslahtoisesti. Asiakkai-
den odotusten huomioiminen vaatii laaja-alaista ja syvallista paneutumista

asiakkaisiin sekd heidan osallistamistaan palvelujen suunnittelu- ja toteut-
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tamisprosessiin. Taman asiakaslahtdisen palvelun ohella tarvitaan asia-
kaslaheisyyden ymmartamista, jossa asiakas ja asiakaspalvelija tuottavat
jotain yhteistydssa. (Helander ym. 2013, 29-33.)

Asiakkaan huomioiminen aloittaa kohtaamisen ja on yksi perustarpeista
seka antaa ihmisarvon. Myos luottamuksella on asiakassuhteissa huomat-
tava merkitys sen onnistumisen kannalta. Yrityselamassa luottamuksen
saavuttamisella on suurempi merkitys kuin on ajateltu. (Pitkdnen 2006, 11,
39.)

Mattila ym. (2008, 9) ndkee vuorovaikutustaidoista tarkeimpéané olevan

kyvyn ilmaista itsensa selkeasti ja puhua tasmallisesti, jotta viestia ei ym-
marrettaisi vaarin. Palvelutilanteessa tarvitaan myds taitoa viestia asian-
mukaisesti, tehokkaasti ja oikealla tavalla. Tahan tarvitaan analysointiky-

kyé ja kuullun viestin tulkitsemista.

Tyoskenneltdessa henkilokohtaisessa asiakaspalvelussa iso osa tydajasta
toimitaan vuorovaikutuksessa erilaisten asiakkaiden kanssa. Silloin vies-
tinnalla on suuri merkitys tavoitteiden kannalta. Asiantuntevalla asiakas-
palvelijalla on vastuu vuorovaikutuksesta myos haastavan asiakkaan
kanssa. Ammattimaiseen asiakaskohtaamiseen kuuluu myés toisenlaisen

nakokulman huomioiminen. (Mattila ym. 2008, 10.)

2.2 Puhelinpalvelut

1990-luvulla syntyivat tehokkaammin tavoitettavat ja kuluiltaan edullisem-
mat puhelinpalvelukeskukset eli call centerit. My6hemmin ndit& call cente

reitd alettiin kutsua nimelléa yhteyskeskus. Myo6s julkisella sektorilla tapah-
tuu tata tyon optimointia ja palvelujen siirtymista call centereihin. Asiak-
kuuden keskeisin palvelukanava on call center, yhteyskeskus. Asiakkaat
ovat tietoisia monikanavaisuudesta ja haluavat asioida heille sopivalla ta-

valla ja ajankohtana. (Hakkinen ym. 2006, 5-6.)
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Puhelinta kaytetdan paljon ja matkapuhelin on mukanamme léahes joka
paikassa. Nain tulee vaikutelma, ettd olemme melkein aina paikalla. (Flink
ym. 2015, 116.)

Ensimmainen kontakti asiakkaan kanssa on puhelimessakin merkitykselli-
nen. Puheluun vastaaminen myonteisella danella antaa vaikutelman, ettéa
ajattelet soittajaa positiivisella tavalla. Monesti asiakas on jonottanut puhe-
limessa pitkaan ja on arsyyntynyt saadessaan viimein puheyhteyden. Tas-
ta johtuen han saattaa purkaa turhautumisensa puhelimeen vastaajalle.
Monissa organisaatioissa on ohjeistettu tydpuhelimeen vastaaminen.
(Flink ym. 2015, 116-117.)

Tassa tyossa korostuu puhelinkontaktin ainutkertaisuus. Jokainen keskus-
telu on ratkaiseva ja rakentaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélista suh-
detta. (Hakkinen ym. 2006, 11.) Yhteyskeskuksessa puheluja tulee run-
saasti eika asiakaspalvelija pysty seuraamaan asiakkaan palveluproses-
sia, koska jo toinen tyontekija keskustelee seuraavalla soittokerralla asiak-
kaan kanssa. (Hakkinen ym. 2006, 96).

Flink ym. (2015, 117) mielesta puhujan kiire tai mumina puhelinkohtaami-
sessa synnyttdéd vaarinkasityksia. Voimme helpottaa naita kuulijan vaarin-
kasityksia vaihtamalla puheen rytmitysta, danenséavya ja sanojen painos-

tusta.

Yhteyskeskuksessa tyoskentelevien mielesta tyon vaihtelevuus on miele-
kasta, aina on uusi haaste edessa. Tyontekijat eivat kuitenkaan voi itse
hallita tydtahtiaan, vaan se on puhelin- tai kontaktinhallintajarjestelman
mitoittama. Tyodskentely vaatii myos sopeutumista tietojarjestelmakatkok-
siin, ruuhkatilanteisiin ja haastaviin asiakaskohtaamisiin. Yhteyskeskuk-
sessa tybaika kuluu puhelimessa asiakkaan kanssa. Tyontekijoilta vaadi-
taan lujaa ammatillista osaamista ja myonteistd asennetta, jotta onnistuu
tyoskentelemaan asiakasrajapinnassa. Tydssa onnistumisessa ja jaksami-
sessa auttavat positiivinen ajattelu ja ratkaisuihin keskittyminen. (Hakkinen
ym. 2006, 6-7.) Lisaksi aktiivinen kuuntelu ja kysymyksien hyddyntamisen

taito lisdavat onnistuneita kohtaamisia (Hakkinen ym. 2006, 17).
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2.3 Verkkopalvelut

Elinkeinoelaman keskusliiton (2006, 10) mukaan sédhkdinen verkkoasiointi
kasvaa voimakkaasti vuoteen 2020 mennessa ja etapalvelut lisdantyvat
voimakkaasti. Internet on asiakkaiden saatavilla vuorokauden ympéari mat-
kapuhelimien, kAmmentietokoneiden ja muiden laitteiden kautta. Monika-
navaisia verkkopalveluja kehitetdan kayttajaystavallisemmaksi ja puheen-

tunnistussovellukset yleistyvat.

Monilla kuluttajilla on kaytdssdan matkapuhelin, jossa on datayhteys ja
kytkemismahdollisuus internetiin. Filenius vaittaa, etta vuosikymmenen
loppuun mennessa jokaisella alypuhelimella voidaan kayttaa verkkopalve-

luja ajattomasti ja mista vain. (Filenius 2015, 18.)

Monet asiakaspalvelutoiminnot ovat muuttuneet itsepalveluksi. Naihin toi-
mialasta riippumattomiin itsepalvelutilanteisiin kuluttaja tormé&a paivittain

mm. ajanvarauksessa, tietojen haussa, ilmoittautumisessa, asiakaspalve-
luneuvonnassa ja tietojen ilmoittamisessa, muuttamisessa tai taydentami-

sessa. (llmarinen & Koskinen 2015, 121.)

Fileniuksen (2015, 47) mielesta verkkosivuilla olevat yhteydenottolomak-
keet ja sdhkoposti ovat asiakaspalvelukanavina yhta tarkeita kuin puhelin-
ja toimistopalvelu. Jos asiakkaiden asiallisiin yhteydenottoihin ei reagoida
mitenk&aan, asiakas tulkitsee sen yrityksen palveluhaluttomuudeksi eika

enaa asioi yrityksen kanssa.

Toiminnan ja tekniikan yhteensovittamisen tarve lisdantyy monikanavai-
suuden myo6ta. Monien eri kayttoliittymien ja kanavien kautta on kyettava

hyodyntamaan tietoa. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006,16.)

Monet digitaaliset kanavapalvelut ovat asiakkaiden kaytettavissa vuoro-
kauden ympari, missa, miten ja milloin he haluavatkin hyddyntaa naita pal-
velukanavia. He odottavat saavansa yhta hyvéaa ja laadukasta palvelua
niin digitaalisesti kuin muissakin palvelukanavissa. (Filenius 2015, 27-28.)
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Kuvio 3. Internetin kayton yleisyys (Tilastokeskus 2015)

Tilastokeskuksen (2015) tutkimuksen mukaan 16—89-vuotiaista suomalai-
sista hyddyntaa 87 prosenttia internetid ja 68 prosenttia useasti vuorokau-
dessa. Suomalaisten osuus alypuhelinten kayttajina oli 69 prosenttia vuon-
na 2015. Kuviosta 3 voidaan havainnoida, etté vain vanhemmissa ikaluo-
kissa tulee internetin kaytto enaa lisaantymaan. Suurimmalla osalla alle
55-vuotiaista on internet kaytossa. Kaikissa ikaluokissa kaytetaén interne-
tia paivittain ja sen kaytto tulee kasvamaan yhtéa aikaa mobiililaitteiden
yleistymisen kanssa. Alypuhelinta kaytetaan yleisimmin sahkoisissa palve-
luissa (Ilmarinen & Koskinen 2015, 36-37).

Sosiaalisen median palveluja kaytetaan paljolti alypuhelimissa ja palvelu-
jen kaytto vain lisaantyy. Facebookia kayttda suurin osa, 95 prosenttia, ja
LinkedIni&, Twitteri& ja Instagramia noin 10-20 prosenttia yhteisopalvelujen
kayttajistd. Eroavaisuudet ndiden palvelujen kaytdssa ovat todella merkit-
tavia eri ikaisilla kayttajilla. (Ilmarinen & Koskinen 2015, 38-39.)

Filenius (2015, 76) puhuu digitaalisesta asiakaskokemuksesta, jossa pers-
pektiivi on rajattu koskemaan vain kohtaamisia ja tilanteita digitaalisessa

palvelussa viestiessa.

Vuorovaikutustavat ja —keinot asiakkaiden kanssa ovat muuttuneet digita-
lisaation myota. Aikaisemmin oli vahva asiakaspalvelijan ja asiakkaan va-

linen tunneside, joka syntyi henkilokohtaisessa tapaamisessa tutun henki-
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I6n kanssa. Nyt pitkélle digitalisoituneessa maailmassa taman tunnesiteen
luomiseen tarvitaan innovatiivisia tapoja. (Ilmarinen & Koskinen 2015,
177.)

Digitalisaatio on muuttanut asiakaskayttaytymistd mm. keskustelutapaa,
palvelujen kayttoa ja tiedon keraamista. Useat verkkopalvelujen kayttajat
odottavat asioiden tapahtuvan heti tarpeen ilmestyttya. Heille tuottaa vai-
keuksia ymmartad puhelimessa jonottamista tai viestiin vastaamista vasta
seuraavana paivana nykytekniikan aikakaudella. (Ilmarinen & Koskinen
2015, 53-54.)

Digitaalisuuden etuna mainittakoon monet uudet tavat asiakassuhteen
vahvistamisessa. Sahkoisella aikakaudella asiakkuuden syventaminen
rakentuu merkittavan, useasti myos yksil6llisyyden ja toiveiden, tilanteen ja

todellisen elaman kasittamisen varaan. (Ilmarinen & Koskinen 2015, 177.)

Valtiovarainministerio (2016) julkisti digitalisoinnin periaatteet helmikuussa
2016. Nama periaatteet ovat ensisijaisesti digitaalisten julkisten palvelui-
den tukena ja toimivat julkisten palveluiden yhteisina pelisdantéina. Peri-
aatteilla annetaan suuntaviivat muun muassa vauhdikkaalle palvelun ke-
hittymiselle ja siihen valmistautumiselle, toimintamalleihin ja informaation

jakoon ja rajapintoihin.

Myds laki asettaa vaatimuksia julkisille verkkopalveluille. Laissa s&hkdi-
sesta asioinnista viranomaistoiminnassa (24.1.2003/13) s&adetaan viran-
omaisten ja naiden asiakkaiden oikeuksista, velvollisuuksista ja vastuista

sahkdisessa asioinnissa.
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3 OSAAMINEN JA SEN HYODYNTAMINEN

Tassa luvussa tarkastellaan ensin osaamista pintapuolisesti lapileikaten
osaamisen kokonaisuuden ymmartamiseksi. Seuraavaksi kasitellaan yksi-
|6n osaamista tutkimuksen keskeisena nakokulmana. Yritykselle on elin-
tarkeaa, etta tyontekijat osaavat hydodyntaa monenlaista tietoa ja soveltaa
sitd teoriasta kaytantoon eli vimeiseksi tarkastellaan osaamisen hyodyn-

tamista.

Osaaminen nousi 1980-luvun lopulla keskeiseksi menestystekijaksi yrityk-
sissa ja siihen liittyvia kaytantdja on tarkoituksellisesti kehitelty 1990-luvul-
ta alkaen.

Yrityksen kilpailukyky riippuu enemman kuin mistaan
muusta siita, mita siella osataan, miten tuota osaamista
kaytetaan ja kuinka nopeasti kyetdédn oppimaan uutta.
(Viitala 2005, 7-11.)
Iso osa tyontekijdista on lahivuosina poistumassa tytelamasta ikaantymi-
sen vuoksi. Heiddn mukanaan poistuu paljon osaamista, joka on vaikeasti

korvattavissa ja toteutettavissa lyhyen ajan sisalla (Viitala 2005, 106).

Jatkuvan ymparistbn muutoksen seurauksena oppimisesta tydssa on tullut
koko ajan kehittymista vaativaa osaamista. Tydtehtavien ja tydelaman
muuttuessa yha tiuhemmalla tahdilla ammattitaito vanhentuu nopeasti.
Tama kehitys edellyttaa niin organisaatioilta kuin yksil6iltd sopeutumista ja
uusiutumista. Keskeiseksi osaamiseksi on muodostunut oppimiskyky, ky-
ky kehittya ja kehittaa. (Haténen 2011, 6.) Myds muuttuvat toimintamallit
Elinkeinoelaman keskusliiton (2013, 3) mukaan kuvastavat tarvetta tuo-
reen informaation ja ammattitaidon parempaan kaytannon hyodyntami-

seen.

Tybelamassa rutiinimaisesta tyosta ja muuttumattomista tydtehtavista on
ympariston muutosten seurauksena tullut laajempia ja joustavampia koko-
naisuuksia, joita voidaan kuvailla muun muassa ainutlaatuisuudella, moni-
puolisuudella, tydtehtavien riippuvuudella toisistaan ja jatkuvalla muutok-

sella. Rutiininomaiset ty6t ovat supistuneet ja niitd on ohjattu enemman
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automaattisten toimintojen varaan samalla kun alykas ja suuri tietoisuuden
taso on kasvanut ty6tehtavissa. (Viitala 2005, 110-111.)

Julkishallinnon organisaatiossa tydskennellessd ammattitaitoinen osaami-
nen on todella tarkead, koska henkiloston osaamattomuus nékyy valitt6-
masti muun muassa asiakaspalautteissa. Osaamattomuus heijastuu mo-
nesti tydssa rasittumisena ja voimattomuutena. Virtanen ym. uskoo, etta
2010-luvulla julkiset organisaatiot arvostavat tyontekijoidensa monitaitoi-
suutta yhda enemman samalla sen vaikuttaessa yksilon urakehitykseen.
(Virtanen ym. 2010, 168.)

Osaamista arvioidaan esimerkiksi suhteessa ty6tehtéaviin ja tavoitteisiin.
Tiedon nakokulmasta on merkittavaa etsimisen taito ja olennaisen tiedon
l6ytaminen ja sen soveltaminen. Tiedon kasittelyn eli analyyttisen ajattelun
lisdksi taitoihin kuuluu informaation ja suunnittelun jarjestelya, syy- ja seu-
raussuhteiden profilointia ja abstraktia ajattelua. Henkisella suorituskyvylla

on myos suuri merkitys tehtavasta suoriutumiseksi. (Haténen 2011, 12.)

ORGANISAATION NAKOKULMA

Arvoihin ja
toimintatapoihin
liittyva osaaminen

Organisaation
ydinosaaminen

TYOSKENTELY-
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JA Organisaatio ja TAVAT JA VUORO-
TAIDOT VAIKUTUS

Eriytyva
ammatillinen
osaaminen

Ty6elama-
osaaminen

YKSILON NAKOKULMA

Kuvio 4. Osaamisympyra (mukaeltu Hatonen 2011, 13)
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Kuviossa 4 olevalla osaamisympyrélla havainnoidaan Hatésen (2011, 13-
15) mukaisesti organisaation ja yksilon nakokulmasta tarvittavaa osaamis-
ta ja niiden kombinaatioita. Organisaation arvot ja toimintatavat maarittele-
vat kaiken tekemisen, mita voidaan ja saadaan tehda ja mita ei, esimerkik-
si laatuosaaminen, asiakaslahtdisyys ja tuloksellisuus. Kuvioon liittyvista
ydin-, tybelamé&- ja ammatillisesta osaamisesta kerrotaan seuraavissa

kappaleissa. Yksilon osaamisesta kerrotaan luvussa 3.1.

Virtanen ym. (2010, 168-169) mielesta yksilon osaaminen ja organisaation
yhteisollinen osaaminen on erotettava toisistaan. Yhteisollisté organisaa-
tio-osaamista on vaikeaa palauttaa yksilihin. Toisaalta organisaatio-osaa-
misen nahdaan olevan individuaalisten osaamisten lopputulos ja nain vai-
kuttavan organisaation menestymiseen. Otala (2009, 47) nakee my@s or-
ganisaation osaamisen suuremmassa maarin organisaation yhteiseksi
aikaansaannokseksi, koska tyontekija monesti tarvitsee muiden apua teh-

tavasta suoriutumiseksi.

Organisaation prosessit, tekniikka ja asiakassuhteet liittyvat organisaatios-
sa huonosti ja vaikeasti korvattavaan erityisosaamiseen, ydinosaamiseen.
Syvdllista erityisosaamista voidaan kayttaa kaikkialla organisaation toimin-
nassa. Ydinosaaminen on organisaation ja henkilokunnan osaamisvaati-
musten perustana. (Haténen 2011, 14.) Myds Viitala (2005, 63) puhuu or-
ganisaation prosessiosaamisesta ja toimintatavoista organisaation ydin-
osaamisen yhteydessa. Han kayttdd myds termia strateginen osaaminen
puhuttaessa organisaation kilpailukyvysta, johon vaikuttavat henkilokun-
nan laadukas osaaminen ja ammattitaidon kehittymisen nopeus. Viitalan
(2005, 82-84) mielesta syvalliseen erityisosaamiseen sisaltyy esimerkiksi
kyky asiakaslahtoiseen palveluun, informaatioteknologian hyddyntaminen

ja koko ajan muuttuvan toimintaympariston hallitseminen.

Yleiset tybelamataidot, tydelamaosaamisen perusteet, saavutetaan perus-
koulutuksen avulla. Tydénteon muuttuessa myds tydelaméataitojen on kehi-
tyttava, esimerkiksi nykyisin odotetaan tyontekijoilta tietotekniikan perustai-

toja eli sahkopostin, internetin ja tietokoneen kayttotaitoa. Tulevaisuudes-



21

sa henkilbkunnalta vaadittaviin osaamisiin tulevat kuulumaan esimerkiksi
moniosaajuus, teorian ja kaytannon yhdistamisen osaaminen ja kokonai-

suuksien kasittelykyky. (Hatonen 2011, 15.)

Digitalisaation seurauksena sahkdoisten palvelujen kaytosta on tullut 2010-
luvulla osa yleisia tydelamataitoja monissa tyotehtavissa. Se asettaa myos
uusia vaatimuksia yksilon ja organisaation osaamiselle, jokaisen henkilon
pitdé olla tietoinen digitalisaation vaikutuksista asiakassuhteisiin, liike-

elaman toimintaan ja tydnkuvaan. (llmarinen & Koskinen 2015, 220-221.)

Substanssi- eli ammatillisen osaamisen perusta on hankittu yleensa am-
matillisessa peruskoulutuksessa. Tatd osaamista laajennetaan ja syvenne-
taan tydelamassa oppimalla. Tama osaamisryhma pitaa sisallaan tyonteki-
jalle ehdottoman tarpeellisia osaamisalueita ty6ssa suoriutumiseksi. (Ha-
tbnen 2011, 15.)

3.1 Yksilon osaaminen

Virtanen ym. (2010, 168) mielesta yksilébn osaaminen on monitahoinen

asia. Voi olla, etta tyontekija ei pysty hyddyntamaan kaikkia taitojaan, vain
murto-osaa. Hanella saattaa olla vapaa-aikaan liittyvia huipputaitoja, joita
ei tydssa voi hyodyntaa tai nykyisessa tydssaan hyddynnettavia hyvin sy-

vallisia, erityisia ammatillisia taitoja eli kompetenssia.

Myo6s Hatbnen (2011,10) puhuu patevyydesté (kompetenssi), tehtdvaan
soveltuvasta koulutuksesta ja tehtavien vaatimasta suorituskyvysta. Merki-
tyksellista patevyydessa on se, ettd osaaminen ja tydtehtava osuvat yksiin.
Viitalan (2005, 113) mukaan aikaisemmin kompetenssista kaytettiin nimi-

tysta ammattitaito.

Yksilon osaamisen tarked perusta on tieto, vaikka se yksi-
naan ei vield tuotakaan taitavaa tydsuoritusta. Tieto kana-
voituu nakyvaksi toiminnaksi vain, jos sen haltija osaa so-
veltaa tietoa eli siihen liittyy taito ja jos hdn on motivoitunut
sen mukaiseen toimintaan. Ammattitaitona nakyva osaa-
minen koostuu siis tiedoista, taidoista ja asenteesta. (Viita-
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la 2005,126.)

Yksilon perspektiivista katsoen tyotehtavassa vaadittava osaaminen on
suoriutumisen kannalta merkityksellinen. Osaaminen on hankittu tyokoke-
muksella, perus- tai henkilostokoulutuksella. Osaaminen muodostuu yksi-
I6n ja tydbn kombinaatiosta, joka syntyy silla hetkella ja siina tilanteessa,
jossa toimitaan. Nain tyontekijalle syntyy oman tyon merkityksia toisenlai-
sissa tilanteissa. Monesti erotellaan yksilo- ja organisaatio-osaaminen.
Ammattitaidossa yhdistetaan tietotaidon kayttdminen monipuolisuuteen ja
luovuuteen, tyon organisointikykyyn, ryhmatydskentelyyn, taitoon ajatella
ja oppia, muutosten mukautumiskykyyn, kykyyn joustaa ja arvioida ammat-

titaitoaan sita kehittamalla. (Haténen 2011, 9.)

Kuvio 5. Yksilon osaaminen (Otala 2009; 2008,51)

Otala (2008, 50-51) kuvaa yksilon osaamisen kuvion 5 mukaisesti. Osaa-
minen koostuu henkilén tiedoista, taidoista, kokemuksesta, asenteesta,
yhteyksista ja verkostoista seké yksilollisista piirteistd. Taman kokonais-
osaamisen avulla onnistuu tydtehtavissaan ja tuloksena on onnistunut
suoritus. Otala nékee tietojen ja taitojen muodostuvan koulutuksesta,
opiskelusta, kaikenlaisesta toiminnasta ja lukemisesta. Kokemukseen liit-
tyy kiintedsti myds toiminta ja hiljainen tieto. Yksilollisilla piirteilla on merki-
tysta koulutuksen ja osaamisen ndkymiseen ja painottumiseen. Koko ajan
muuttuvissa tilanteissa vaaditaan alituista sopeutumista, mihin vaikuttaa

henkilon persoonallisuus ja asenteet. Yksil6llisiin piirteisiin katsotaan kuu-
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luvan myos se, miten parjgdmme muiden ja itsemme kanssa, silloin puhu-

taan tunnealysta.

Asiantuntijuus maaritellaan Otalan (2008, 51) mukaan yha suuremmassa
maarin tydskentelyksi timissé seka asiakkaiden ja muiden osaajien kans-
sa verkostoitumiseksi ja yhteistyoksi. Asiantuntijalla on jatkuva uuden
osaamisen ja tiedon luomiskyky toisten ammattilaisten kanssa. Tietotek-
niikka tuo loputtomasti informaatiota ja muita asiantuntijoita lahelle seka
hoitaa yksilon ammattitaidon tallentamisen ja hallinnan samalla moninker-
taistaen osaamisen. Viitalan (2005, 158) mielesta asiantuntijalla on todella
korkeatasoinen omaa alaa koskeva kasitteiden hallinta ja ymmarrys tyos-
kentelyn laajemmasta merkityksesta. Tietoon perustuvan valineiston kayt-
taminen on joustavaa ja perustuu erittéin tasokkaaseen harkintaan teo-

reettisten ajatusmallien ja todellisten tilanteiden valilla.

Tyo6tehtavista on tullut entistd enemman asiantuntijuutta vaativaa osaamis-
ta. Tehtavissa tulevat esille ongelmien ratkaisu yksin ja ryhman kanssa,
informaation ja osaamisen hallinta sek& niiden kehittaminen ja ammattitai-
don pitaminen ajan tasalla. Monipuolista osaamista tarvitaan asiantunti-
juuden lisdannyttyd yha enemman. Tietotekniikkaa on yha enemman ja

teorian ja tieteellisyyden osuus painottuu tydssa. (Otala 2008, 23.)

Jatkuvat muutokset aiheuttavat virheille altistumista ja epaonnistumiset
kasvavat. Taméa aiheuttaa kokemuksen siita, etté patevyyden pitaminen
ennallaan vaikeutuu. Toistuvasti eteen tulee virhetilanteita ja tydskentelyn
ohessa on koko ajan opittava uusia asioita. Monesti edessa on tydtehtava,
josta ei ole aiempaa tyokokemusta eikéa siihen ole voinut valmentautua
etukateen. Tama edellyttaa resursseja todella paljon enemman kuin tyo,

jonka onnistumiseen voi uskoa. (Viitala 2005, 112.)

3.2 Osaamisen hyddyntaminen

Jos ihminen haluaa, kykenee ja jaksaa, han oppii ja hydodyntda osaamis-
taan. Jokaisen tyontekijan on opittava kasittdmaan tyonsa arvo yritykselle
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sen perusteella, miten han osaa uudistaa tydssa osaamista jatkuvasti yri-
tyksen tavoitteiden ja toiminta-ajatuksen mukaisesti. (Viitala 2005, 17.)
Kaikki tyontekijat vastaavat osaamisensa yllapidosta itse ja uudistavat
osaamistaan tulevien tydtehtavien mukaan (Otala 2008, 97; Viitala 2005,
23).

Liiallinen tieto haastaa niin yksilon kuin koko organisaation. TyGtehtavien
aikarajat ylittyvat, kun tyontekijat saavat tehtavat myohassa ja kiireisina.
Tasta seuraa helposti oravanpyéraan joutuminen, missa kokoaikainen
tunne kiireesta hallitsee tydskentelya kokonaisuudessaan ja lisaa myos
painetta nopeuttaa tydskentelyd. Taman infotulvan seurauksena aiheutu-
neen kiireen voi pysayttaa asettamalla pyynnot, toiveet ja asiat tarkeysjar-
jestykseen seka syventymalla silla hetkella olevaan tehtavaan. Priorisoi-
minen vie hetken enemman aikaa muiden téiden ohella, mutta tuottaa pi-
demmalla aikavalilla monta kertaa takaisin. Keskeista on oppia erottamaan
oleellinen, kun kaikkeen ei pysty vaikuttamaan. Tyodntekijan on tiedettava
tyonsa tarkoitus ja tavoite seka oltava valmis sitoutumaan tahan toimin-
taan. Tama vahvistaa osaamisen hallinnan tunnetta ja tekee tyon rajaami-
sen mahdolliseksi. (Hakkinen ym. 2006, 96.)

Tehtavien ollessa samantyyppisia informaation on huomattu vaihtavan
paikkaa tehtavien ratkaisusta toiseen. Tyotehtavien muuttuessa tai vaih-
dettaessa tyOpaikkaa taman siirron merkitys tulee esille. Mitd osaamistaan
henkilo pystyy hyddyntdamé&an uusissa tyotehtavissaan? Tutkijat, jotka pai-
nottavat tilanteeseen sidoksissa olevaa ajattelua, ovat sita mieltg, etté in-
formaatiota ei pysty irrottamaan sieltd missa se on syntynyt ja sitd hyo6-
dynnetaan. Niinpa ammattitaidon jalostamisen pitéisi olla yhteydessa tyos-
kentelyyn ja tydssa oppimiseen muutoinkin kuin kursseilla ja koulutuksilla.
(Hatoénen 2011, 12.)

Seké asenteella ettéd motivaatiolla on suuri merkitys siind, miten henkil®
hyodyntad osaamistaan tybtehtavissaan. Mita haastavampi osaaminen ja
toimintaymparistd on, sitd suurempi merkitys on nakymattomissa olevilla

tekijoilla tehtavan onnistumisen kannalta. (Viitala 2005, 115.)
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Seka Hatonen (2011, 7) ettd Otala (2008, 65) ndkevat osaamisen synty-
van oppimisen seurauksena. Sitd suurempi merkitys oppimisella on, mita
nopeammin ammattitaito vanhenee. Aikuisen oppiminen pohjautuu aikai-
sempaan kokemukseen ja tarpeellisuuteen, huomioitavaa on myés moti-
vaation, muiden oppijoiden ja ympariston merkitys oppimiselle. (Otala
2008, 65-66.)

Kun oppimisen nakoékulma rajataan aikuispedagogiikkaan, voidaan sanoa,

ettd oppimiskasitykset ovat muuttuneet kovasti viimeksi kuluneiden vuosi-

kymmenten aikana. Kun aiemmin oletettiin, ettéa ihminen valmistuu tyela-

maan hankkimalla yhden koulutuksen, on tilanne nykyisin toisenlainen. Nyt
tydelamassa oletetaan, etta osaamista paivitetdan ja ettd osaamisen kehit-
tamiseen kiinnitetaan paljon huomiota. Organisaatio- ja yleinen oppiminen

poikkeavat toisistaan siten, ettd organisaatio-oppimisessa pitaa osata luo-

pua vanhoista opituista asioista, unohtaa ne ja yhdistaa uusi asia aikai-

semmin opittuun tietoon. (Virtanen ym. 2010, 170-171.)

Yksittaisen henkilén oppiminen koostuu uuden informaation hankinnasta,
tiedon kasittamisesta ja sisdistdmisesta. Taman seurauksena tiedosta tu-
lee yksittaisen henkilon osaamista (Otala 2008, 216). Oppimisen lahtokoh-
tana on yksil6tasolla tapahtuva oppiminen, jonka seurauksena tapahtuu
muutoksia toiminnassa. Oppimisessa osaaminen kasvaa ja kehittyy aikai-
sempien kaytdnnon kokemuksien muokkaamisella, oman toiminnan arvi-
oimisella ja tiedon kerdamisella seka naiden ymmartamisella ja sisaistami-
sella. Edettyamme tietamyksestd ymmarrykseen, ahaa-elamykseen, pys-
tymme soveltamaan tietoja kaytadnndssa ja hydédyntamaan niitd tyossa.
(Sydanmaanlakka, 2002, 47.)

Oppimista tapahtuu jatkuvasti suunnitelmallisesti tai suunnittelemattomas-
ti. Selektiivisessa eli valikoivassa oppimisessa uutta tietoa siivildidaan ai-
kaisempiin kokemuksiin pohjautuen. Tieto on tarpeellinen oppimisessa,
mutta ei edellytys oppimiselle. Elaman- tai typkokemuksen tuoma osaami-
nen helpottaa uusista kokemuksista oppimista ja niiden todellista ymmar-

tamista. Usein nopein tapa tiedon saamiseen ovat kokeneet kontaktihenki-
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I6t, jotka mahdollistavat oppimisen arjessa. (Sydanmaanlakka 2002, 30-
31.) Yleisen kasityksen mukaan henkild oppii 10 prosenttia lukemalla, 15

prosenttia kuulon kautta ja jopa 80 prosenttia kokemalla (Otala 2008, 68).

Osaamisen kehittdmisen 70-20-10-periaatteen (kuvio 6) mukaan 70 pro-
senttia ammattitaidon kehittamisesta tapahtuu tydssaoppimalla ja tydnteol-
la, 20 prosenttia pohjautuu muilta oppimiseen ja 10 prosenttia tulee kurs-
seilta ja lisakoulutuksesta. Taméa jakosuhde muuttuu yrityksen tilanteen,
tehtavan vaatimuksien ja yksilon taitojen mukaan. (Elinkeinoelaman kes-
kusliitto 2013, 22.)

B Tydssdaoppiminen ja
tyonteko

B Muilta oppiminen

Kurssit ja
lisdkoulutus

Kuvio 6. Osaamisen kehittaminen

Asiantuntijuus kehittyy melko pitkéan ajan kuluessa. Sanotaan, etta se
edellyttda 10 vuotta 4 tuntia vuorokaudessa tietoista harjoittelua. (Hakka-
rainen 2005, 4.)

TyoOprosessi ja tyon jarjestely toimivaksi kokonaisuudeksi ovat olennaisia
oppimiseen vaikuttavia tekijoita tyopaikalla. Tyoprosessi asettaa oppimi-
selle rajat, mutta kuitenkin useat toimenkuvat ovat nykyaan profiloitumat-
tomia ja kasittavat tarpeettoman paljon oppimismahdollisuuksia. Tasta
seuraa oppimiseen liittyvaa tyota, jota ei kyetéa tekemaan tydajan puitteissa
ja jonka suunta ja paamaara voivat olla tyontekijalle todella jasentymatto-

mid. (Jarvensivu & Valkama 2005, 3.)



27

Keskeytymattomaan opiskeluun sitoutuneet tyontekijat ovat jatkuvasti
avoimia tuoreelle tiedolle ja yrittavat hyvissa ajoin ennakkoon ottaa huomi-
oon osaamisaukot. He ovat valmiita kayttamaéan aikaa, energiaa ja rahaa
osaamisaukkojen taydentamiseksi ja tyonsa parantamiseksi. (Ruohotie
2002, 9.)

reflektointi

ajatteleminen

Kuvio 7. Kolbin kehan oppimistavat (mukaeltu, Haténen 2011, 52; Otala
2008, 68)

Ihmisilla on erilaisia oppimistapoja, esimerkiksi kuviossa 7 esitetty Kolbin
mukainen oppiminen. Toiset oppivat konkreettisen kokemuksen kautta,
toiset pohtimalla tapahtunutta tai etsiméalla lisaa informaatiota asiasta. Kun
henkil6 on selvilla hdnelle ominaisista tavoista oppia, on helpompi valita
itselleen sopivia osaamisen kehittamisen tapoja. (Haténen 2011, 51.) Ota-
la (2008, 68) sanoo, ettd Kolbin keh&& on kritisoitu siitd, etta se ei ota

huomioon uusia haasteita, ongelmia tai ristiriitoja oppimisen lahtokohtana.

Oppimisen yhteydessa puhutaan oppimisen tasoista, oppimisesta usealla
eri portaalla. Portaita "kiivetaan” ylos oppimisen ja ymmarryksen lisaanty-
esséd. Kun uuden oppimisen edellytyksen& on oman tietovajeen tunnista-
minen ja sen seurauksena uuden informaation kerd&dminen, puhutaan tie-
tamisen tasosta. Seuraavalle oppimisen tasolle, ymmartamisen tasolle,
paastakseen asia on taytynyt sisaistaa ja tama vaatii pidemman analysoin-

tiajan kuin edellinen taso. Kun hallitaan nama edelliset "portaat”, voidaan
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tietoa soveltaa kaytantdon onnistuneesti ja kehittda osaamista tydssa.
(Sydanmaanlakka 2002, 31-32.)

Itsearvioinnin osaamisella on suuri merkitys tydelamassa. Ammattitaitoi-
sen tyontekijan pitéisi olla tietoinen tyénsa arvosteluperusteista ja kyeta
suunnittelemaan, tarkkailemaan ja arvioimaan tyoskentelyansa seka kehi-
tamaan sita itsearvioinnin pohjalta. Kyky selvitd ennalta arvaamattomissa
tilanteissa perustuu itsearviointiin. Se on itseohjautuvuuden ja elamanhal-
linnan pohja. (Haténen 2011, 32.)

Hyva ammattilainen kykenee hyddyntamaan sisaista kritiikkiansa vasta-
alkajaa paremmin. Tassa yhteydessa tarkoitetaan seké sisaista etta ul-
koista kritiikkid, jota ammattilainen pystyy keraamaan tyota tehdessaan.
Taitava tyontekija hyddyntaa tata palautteesta saatavaa tietoa kulkiessaan
kohti seuraavaa tavoitetta. Kehittyva suorittaja kiiped& yha korkeammalle
vaatimustasolle tydskentelyn jatkuessa. Oppimiselle ja ammattitaidon ke-
hittymiselle on merkityksellista, ettd on taito huomata oman tiedon rajat ja

aloittaa korjaustoimet. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2007.)

Itsearviointia voidaan opetella, se on opittavissa oleva taito. Se edellyttaa
kriittista ajattelutapaa, ammattitaidon ja tydtehtavien vaatimusten tunnis-
tamista seka arviointikykya oman osaamisen toteutumiselle. Itsearviointiin
vaikuttaa osaajan itselleen asettamat vaatimukset tydssa suoriutumiseksi
ja tyotehtavien edellyttaman kompetenssin tavoittamiseksi. Arvioijan taytyy
osata tunnistaa ammattitaitonsa rajat ja pyytaa tarvittaessa neuvoja ja oh-
jausta. Han kykenee kieltaytymaan tekemisesta tarvittaessa ja pystyy ha-
vainnoimaan omaa tyodskentelyansa seké oppii saadusta palautteesta.
(Haténen 2011, 32-33)

Itsensa johtaminen on yksil66n suuntautuva vaikuttamisprosessi. Siina on
pyrkimyksenéa suunnata kehoa, arvoja, ajatuksia ja tunteita itsearvioinnin
kautta laajalle ulottuvaan, syvélliseen ja konkreettiseen tietdmykseen.
(Sydanmaanlakka 2006, 297.) Itsensa johtaminen on tehokasta, tiedosta-

vaa ja vastuuntuntoista itseensa suhtautumista (Hakkinen ym. 2006, 37).
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Y0
AMMATILLINEN

ARVOT TUNTEET
HENKINEN NONLVARI A

Kuvio 8. Oy Mina Ab (mukaeltu, Sydanmaanlakka 2014, 142 ja 145)

Sydanmaanlakan (2014, 140-150) mukaan itsensa johtaminen on koko-
naisvaltaista huolehtimista Oy Mina Ab:sta (kuvio 8). Lahtokohtina ovat
henkilokohtaiset tavoitteet, visiot ja unelmat. Kaikki lahtee itsensa tuntemi-
sesta ja omasta tietoisuudesta kehostaan, mielestaan, tunteistaan, arvois-
taan ja ammatillisuudestaan. Ammatillisuudella tarkoitetaan tyon selkeita
paamaaria, siina tarvittavaa osaamista, palautetta suorituksesta ja jatku-
vaa kehittymista. Taman tasapainoisen minakokonaisuuden johtamisen
tavoitteena on hyvinvoinnin lisdksi jatkuva uudistuminen (kehittyminen ja
kasvu) ja henkilokohtainen tehokkuus. Sydanmaanlakan mielesta itsensa
johtaminen on jatkuva oppimisprosessi ja vaatii syvdllista itsensa tuntemis-

ta.

Itsensa tunteminen tarkoittaa henkilokohtaisten piirteiden ymmartamista.
Henkild, joka tuntee itsensa, tiedostaa vahvuutensa ja kehitettavat asiat.
H&an on tietoinen omasta menneisyydestaan ja tietdd minne haluaa tule-
vaisuudessa. Tyoskentelyyn kuuluvaa itsensa tuntemista voi laajentaa tie-
tyin valiajoin pysahtymalla miettimaan, mista nimenomaan tyénteossa
nauttii ja miksi. (Hakkinen ym. 2006, 38.)
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Itsensa johtamisen sanotaan olevan tarkein johtamisen osa-alue tyonteki-
jatehtavissa. Se tulee korostumaan tulevaisuudessa tehokkuusvaatimuk-
sien ja madaltuvien organisaatioiden seurauksena. Yksi syy itsensa joh-
tamisen kasvamiseen on myds yritysten vauhdilla muuttuva liiketoimin-
taymparistd. Tama tarkoittaa sita, etta tyontekijoilta odotetaan yha enem-
man itsendista tydotetta, vastuunkantoa, aloitteellisuutta seka kykya itse-
naiseen paatoksentekoon ja ongelmanratkaisuun. Myds aukioloaikojen
vapautuminen on johtanut siihen, etta esimies ei ole aina tavoitettavissa ja
tyontekijalta edellytetaan itsensé johtamisen taitoa. (Elinkeinoelaman kes-
kusliitto 2006, 25; Sydanmaanlakka 2006, 63.)

Pohja itsensa johtamiselle luodaan henkilokohtaisten arvojen tietoisella
tarkastelulla siitd, mika on itselle tarkeaa ja millaisiin paamaariin pyrkii.
Arvojen tarkeys korostuu erilaisissa valintatilanteissa, missa toiminta on
oman arvomaailman vastaista. Talloin tydskentelysta tulee raskasta ja si-
sdista eheytta rikkovaa. Kun taas tekeminen, jossa kykenee toteuttamaan
osittain henkilokohtaisia arvojaan, nahdaan olevan tyydyttavaa ja rikasta-

van elamaa. (Hakkinen ym. 2006, 38.)

Arkipaivaisessa tyoskentelyssa itsensé johtaminen tarkoittaa oman tyon-
teon ja kaytoksen tarkoituksellista ohjaamista, esimerkiksi pitamalla tar-
peeksi taukoja, jotta jaksaa olla virkeana ja ystavallisena asiakastapaami-
sissa tyOpaivan ajan. Itsensé johtamiseen sisaltyy se, etta tuntee omat
rajansa ja pitaa niista kiinni. Haastavissa asiakastapaamisissa toinen tyén-

tekija tai esimies voi tarvittaessa avustaa. (Hakkinen ym. 2006, 38.)

Tyonhallinta on osaajan kokemus tydskentelynsa hallitsemisesta eli tasa-
painosta tyon vaatimusten ja tyon edellyttdmien osaamisten valilla. Tyon-
hallinnan kannalta merkittdvimpia asioita ovat selkeé tydénkuva, mielekas
ja itsendinen tyd, osaamisen kaytto ja kehittyminen sekd mahdollisuudet

osallistua. (Sydanmaanlakka 2006, 301.)
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4 MONIKANAVAOSAAMINEN HAMEEN TE-TOIMISTOSSA

Tassa empiriassa esitellaan ensin tutkimuksen toimeksiantaja eli Hameen
TE-toimisto lyhyesti ja selvitetddn TE-toimiston toiminta- ja palvelumallia
sekd monikanavaisuuden ettéd osaamisen kannalta. Osaamisen kohdalla

tarkastellaan ty6tehtavia ja niiden osaamisvaatimuksia.

Varsinaisessa tutkimusosiossa perehdytdén ensin laadullisen tutkimuksen
teoriaan ja teemahaastatteluun. Sitten paneudutaan haastatteluihin, niiden
tuloksiin ja analysointiin seka pohditaan tutkimuksen luotettavuutta. Viela

lopuksi tehdaan johtopaatoksia teoriasta ja empiriasta.

4.1 Hameen TE-toimisto

Hameen TE-toimisto on yksi 15:sta alueellisesti toimivasta TE-toimistosta,
jotka tarjoavat TE-palveluita omalla toiminta-alueellaan. Himeen TE-
toimisto toimii Forssassa, Heinolassa, Hameenlinnassa, Lahdessa ja Rii-
himé&ella. Paatoimipaikka sijaitsee Lahdessa. Tassa kokoonpanossa Ha-
meen TE-toimisto on toiminut vuoden 2013 alusta lahtien. Silloin tapahtui

suuri organisaatiomuutos ministerion ohjeistuksesta.

TE-palvelut on ty6- ja elinkeinoministerion hallinnonalaan kuuluva, tyénan-
tajia ja tydnhakijoita palveleva paikallishallinnon viranomainen. TE-palve-
lujen toimintaa sdatelevat lait, TEM:n ja Hameen ELY-keskuksen ohjeet ja
tyOpaikan sisaiset ohjeistukset. TE-toimistot toimivat ELY-keskusten alai-
sina paikallishallinnon viranomaisina. Vuoden 2015 alusta alkaen TE-toi-
mistoja on ohjannut myds KEHA-keskus eli ELY-keskusten seké& TE-toi-

mistojen kehittamis- ja hallintokeskus (Savolainen 2016).

TE-palvelut jarjestetdan asiakkaiden palvelutarpeiden mukaisesti ja tuote-
taan monikanavaisesti ja alueelliset erityispiirteet huomioiden. TE-palve-

luissa keskitytddn tukemaan tydnhakijoiden nopeaa tydllistymista, paran-
tamaan osaavan tyévoiman saatavuutta ja turvaamaan yritysten toiminta-

edellytyksia.
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Palvelulinjat

TE-toimiston palvelumalli perustuu kolmeen palvelulinjaan (kuvio 9), jotka
ovat tyonvalitys- ja yrityspalvelut, osaamisen kehittamispalvelut ja tuetun
tyollistymisen palvelut. Palvelulinjoittain eriytyvalla palvelumallilla varmiste-
taan asiakkaiden palvelutarpeen mukainen palvelu ja eri palvelukanavien
hyodyntaminen asiakkaan palvelutilanteen mukaisesti. Eri palvelulinjoilla
eri palvelukanavien rooli ja virkailijoiden ty6ote on erilainen johtuen henki-
|6asiakkaiden erilaisista palvelutarpeista ja kyvysta kayttaa palveluja. Tyo-
tehtavien hoitaminen voi edellyttaa palvelumallin sisélla erikoistumista jo-
honkin tehtavaalueeseen, esimerkiksi maahanmuuttajapalveluihin. (Tyo- ja

elinkeinoministerio 2013.)

Tyonvidlitys- ja yrityspalvelut

Osaamisen kehittamisen palvelut

Tuetun tyollistymisen palvelut

Kuvio 9. Palvelulinjat (Tyo- ja elinkeinoministerio 2013)

Tyonvalitys- ja yrityspalvelulinjan (1. palvelulinja) asiakkaana on tyénhaki-
ja, jonka ammattitaito ja osaaminen tarjoavat edellytykset sijoittua suoraan
avoimille tydmarkkinoille. Palvelulinjan vastuulla on varmistaa avoimien
tyopaikkojen tayttyminen nopeasti ja laadukkaasti seka edistaa tydnantaji-
en ja tydbnhakijoiden kohtaamista. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2013.)

Talla palvelulinjalla asiakkaiden palvelussa painopiste on selkeasti verk-
kopalveluissa. Prosessi kaynnistyy padsaantoisesti verkon kautta ja sen
jalkeen yhteydenpito puhelimitse tapahtuvalla keskustelulla ja muilta osin
prosessi etenee paaosin verkkoa ja puhelinta hyodyntaen. (Savolainen
2016.)
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Osaamisen kehittdmispalvelulinjan (2. palvelulinja) asiakkaana on tyonha-
kija, jonka tyollistyminen edellyttad ammatillisen osaamisen lisaamista
jaltai tukea tavoitteiden ja vaihtoehtojen selvittamisessa (Tyo6- ja elinkei-

noministerié 2013).

Tuetun tyollistymisen palvelulinjan (3. palvelulinja) asiakkaana on tyoénha-
kija, joka tarvitsee pitk&kestoista ja yksilollista tukea seka ohjausta avoimil-

le tydmarkkinoille tydllistydkseen (Tyo- ja elinkeinoministerié 2013).

4.2 Monikanavaisuus TE-toimistossa

TE-toimistojen monikanavaisia palveluita koskevat linjaukset tuotettiin
osana TE-toimiston kehittamisen Sateenvarjo-hanketta, joka kuului TEM-
konserni 2010 muutosohjelmakokonaisuuteen. Linjaesityksissa maariteltiin
eri palvelukanavien (palvelu kasvokkain, Contact Center- eli CC-palvelut ja
verkkopalvelut) roolit TE-toimiston henkilo- asiakkaiden palvelussa seka
palvelukanavien kaytto eri palvelulinjojen kohdalla. (Tyo- ja elinkeinominis-
terid 2013.) Vuoden 2010 jalkeen verkkoasiointipalveluja on lisatty voi-

makkaasti ja CC-palvelujen rooli on vahvistunut (Savolainen 2016).

Vuonna 2017 on tulossa suuria muutoksia sdhkoiseen asiointiin mm. siten,
ettd asiakkaan palvelulinja valikoituu automaattisesti hdnen verkossa an-
taimien tietojen perusteella. Talla hetkella TE-toimistossa kasvokkain ja
puhelinpalveluna tapahtuva palvelu korvautuu osittain verkko- ja CC-pal-
veluilla. Joulukuun alussa vuonna 2016 Hame liittyy valtakunnalliseen CC-
palveluun ja Hameen TE-toimiston puhelinpalvelut paattyvat. Kaytanndossa
Tyoélinja ja eri TE-toimistojen puhelinpalvelut yhdistetdan valtakunnalliseksi

puhelinpalveluksi. (Savolainen 2016.)

Naiden kaikkien muutosten tavoitteena on ollut toimintatapojen muutos
siten, etta henkilokohtaisesta kayntiasioinnista tulisi aitoa asiantuntijapal-
velua ja ettd asiakasvirrat ohjautuisivat laajemmin sahkaoisiin palveluihin ja

valtakunnallisiin puhelinpalveluihin.
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Sahkadisia palveluja kehitetaan toki edelleen, mutta viime aikoina ovat ko-
rostuneet tyo- ja elinkeinohallinnon tehtavien siirtdminen valtiolta aluehal-
linnolle vuodesta 2019 alkaen seka mm. ty6ttémien kolmen kuukauden

madaraaikaishaastattelut (Savolainen 2016).

Palvelukanavat korostuvat eri tavoin palveluprosessin eri vaiheissa, sa-
moin eri palvelulinjoilla. Mita lahempéana tydmarkkinoita asiakas on, sita
enemman palvelussa korostuvat verkkopalvelut, ja mitd etédmpana asia-
kas on tydmarkkinoista, sitda enemman korostuu kasvokkain tapahtuva

palvelu.

Tammikuussa 2014 tuli tydnhakijan palveluprosessiin voimaan linjaus, jos-
sa TE-toimisto vastaa ensimmaisesta yhteydenotosta tyénhakunsa verkon
kautta kaynnistaneisiin asiakkaisiin, joilla on asiantuntijan palvelun tarve.
Tahan yhteydenottoon kaytetaan paasaantoisesti puhelinta. (Tyo- ja elin-
keinoministerié 2013.)

Henkildkohtainen asiakaspalvelu ja puhelinpalvelu TE-toimistossa ovat
asiantuntijapalvelua, jossa vahvaan tydmarkkina- ja elinkeino-osaamiseen
yhdistyy ammatillinen neuvonta- ja ohjausosaaminen, asiakkaan tilantee-
seen paneutuminen, ohjaus, motivointi ja ratkaisun hakeminen. Kasvok-
kain tapahtuvassa palvelussa asiakkaalle tarjotaan asiantuntevaa asia-
kassuhteen hoitoa ja aitoa henkilokohtaisuutta. Alkukartoitus tehdaan asi-
akkaan tarpeen mukaan. Puhelinpalvelulla vahvistetaan henkilokohtaista
asiakaspalvelua ja sielté voi saada neuvontaa ja ohjausta oikeisiin palve-

luihin. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2013.)

Contact Center -valtakunnallinen puhelinpalvelu on tarkein kanava yh-
denmukaisen ja joustavan yleisneuvonnan toteuttamiseksi ja asiakkaiden
ohjaamiseksi oikeisiin palveluihin. My6s sdhkoéisen asioinnin kayttajatuki
on CC-palvelun keskeista tehtavakenttaa. (Tyo- ja elinkeinoministerio
2013.)

Verkkopalvelut tarjoavat asiakkaille monipuoliset mahdollisuudet omatoi-

miseen asiointiin. Verkkopalvelu on keskeinen kanava rutiiniluontoisten,
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usein toistuvien tehtavien hoitamiseen ja se tarjoaa hyvan kanavan yleisel-
le tiedottamiselle. TE-palvelut -nettisivut ovat kaytossa 24 tuntia vuorokau-

dessa. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2016.)

Ohje | Pa svenska

TE-palvelut
tjanster | services

Asioi verkossa

TE-teimiston kanssa asiointi sujuu helposti Oma asiocinti-sivuston kautta. Etusivulle on koottu tietoa tilanteestasi. Ajankohtaiset asiasi naytetaan kalenterissa ja
tehtavalistana, joista paaset jatkamaan suoraan asiointiasi. Verkossa voit hoitaa seuraavat asiat

Oma tyonhaku Kirjaudu palveluun

Aloita tyénhakusi ja ilmoita tilanteesi muutoksista. Tunnistautuneena voit aloittaa tai paattaa
tydnhakusi. muuttaa tyénhakutietojasi tai vain
katsella niita.

Kirjaudu palveluun
Tydeldmitutka

Kuvio 10. Oma asiointi —palvelu verkossa (Ty0- ja elinkeinoministerio
2016)

Kuviossa 10 on kuva sahkdisesta asioinnista verkossa, henkildasiakkaan
omasta asioinnista, joka on tyo- ja elinkeinotoimiston asiointipalvelut yh-
teen kokoava sivusto. Palvelun tarjoaa ty6- ja elinkeinoministerié. Oma
asiointi keraa yhteen asiakkaan ajankohtaiset asioinnit ja muokkautuu ti-
lanteen mukaan henkilén asiointia helpottaen. Verkkoasioinnisa tallennetut
tiedot tallentuvat tunnuksien haltijan nimell&a ja henkildtunnuksella ty6hal-
linnon asiakaspalvelun tietojarjestelméén. (Tyo- ja elinkeinoministerio
2016.)

4.3 Osaaminen ja ty6tehtavat TE-toimistossa

TE-palvelu-uudistuksen ja toimintaymparistosta nousevien haasteiden
my0dta asiantuntijuuden vahvistaminen on entista kriittisempaa. TE-palve-
lun perusosaaminen maaritelladn TEM:n kirjeessa TE-toimiston palvelu-

mallista (17.4.2012) seuraavasti:

Jokaiselta asiakaspalveluvirkailijalta edellytetédan tyotehtavasta riippumatta
yhteista valtionhallinnon ja TE-toimiston perusosaamista (mm. tyévoima-

ja yrityspalvelujen tehtavien ja tavoitteiden seka tyémarkkinoiden, elinkei-
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noelaman ja rekrytointipalvelujen tuntemusta, osaamisen arviointia suh-
teessa tyopaikkojen vaatimuksiin, yrittajyysvalmiuksien tunnistamista seké

vuorovaikutus-, asiakaspalvelu-, neuvonta- ja ohjausosaamista).

Erityisosaamisen perusta on palvelulinjakohtaista ja lahtee palvelulinjan
asiakkaiden tarpeista. Eri palvelulinjojen tehtavat edellyttavat henkilostélta
erityisosaamista mm. asiakkaan ohjaamisen osaaminen, prosessiosaami-
nen "tydllistymisen polku”, lakiosaaminen jne. (Tyo6- ja elinkeinoministerit
2013.)

Asiantuntijan ty6tehtavana 1. palvelulinjalla on tuottaa tyénvalitys- ja neu-
vontapalveluja Péijat-Hameen tydnhakija-asiakkaille seka tyonhakijoiden

maaraaikaishaastatteluja ja palvelutarvekartoitusta. Henkilbasiakaspalve-
lua tuotetaan paasaantdisesti puhelimitse tai sahkoisia palvelukanavia

hyddyntaen. (Savolainen 2016.)

Tybssa on osattava tydnhakijan palveluprosessi (kuvio 11), johon kuuluvat
mm. tydnhaun kaynnistaminen verkossa ja palvelulinjan maarittaminen,
palvelukanavien roolien tunnistaminen palveluprosessin eri vaiheissa ja
palvelulinjakohtaiset erot. Prosessin aikana pidetddn jatkuvasti yhteytta

asiakkaaseen. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2013.)

ittt

Tydnvalitys-ja
yrityspalvelut

Alku-
kartoitus
oikean

Osaamisen
alvelu- kehittamispalvelut
linjan
tunnista-
fiseksi N . -ﬁ

Kuvio 11. Tyénhakijan palveluprosessi (Tyo- ja elinkeinoministerio 2013)
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Osaamisvaatimuksina 1. palvelulinjalla on tehtdvaan soveltuva koulutus,
nykyisin yleensa amk-tutkinto. Tyon menestyksellinen hoitaminen edellyt-
taa tydmarkkinoiden tuntemusta ja tydnhakijoiden osaamisen tunnistamis-
ta seka kykya ja rohkeutta ottaa kantaa asiakkaan palvelutarpeeseen.
Ty6ssé on eduksi myos hyvat vuorovaikutus- ja neuvottelutaidot seka
joustavuus vaihtelevissa tyotehtavissa ja tavoitteellisuus asiakkaiden tyol-

listymisen edistamisessa. (Savolainen 2016.)

Toimintaympariston aktiivinen seuraaminen seka tietojen hyddyntaminen
ja soveltaminen ovat osa ammattitaitoista tyoskentelya. Tyossa kasitellaan
paljon erilaista tietoa mm. intranet, lait ja ohjeet.

Osaamisen hyddyntamiseen liittyvat myos palveluvalikoiman tunteminen
palvelulinjoittain mm. koulutuspalvelut, ammatinvalinnanohjaus, kuntou-
tuspalvelut ja palkkatuki. Naiden palvelujen tunteminen helpottaa asiak-
kaan ohjausta oikeaan paikkaan. Samoin taytyy osata hyodyntéaa tydssa
kaytettavia tyokaluja, kuten URA-asiakaspalvelujarjestelmaa ja sahkoisia

palveluja (TE-palvelut.fi- ja Suomi.fi —nettisivut).

4.4 Tutkimusmenetelmat

Joidenkin tutkijoiden mielesta tutkimusmenetelmilla ei ole kaytanndssa

juurikaan eroa, vaan ne lomittuvat toisiinsa tutkimuksen eri vaiheissa teo-
rian ja empirian vaihdellessa tutkimusta tehdessa ja hy6dyntéaen toisiaan.
Lukijoiden kannalta se helpottaa tutkimuksen arviointia ja tulosten luotet-

tavuuden todentamista.

Tutkimusmenetelmien eroa korostetaan hyvin usein, vaikka niita voidaan
kayttda samoissa tutkimuskohteissa, vain tuloksia selitetaan eri tavoin.
Tutkija paattéad mita menetelmid han yhdistaa tutkimuksessa. (Jyvaskylan
yliopisto, 2015.)

Maaréallinen eli kvantitatiivinen tutkimus eroaa laadullisesta siten, etta se

on selvemmin jaettu lohkoihin ja tutkimusongelmat ovat enemman esilla.
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Se perustuu myds enemman totuuksiin, aikaisempiin teorioihin ja nume-
roiden tulkitsemiseen. Maarallisessa tutkimuksessa selitetaan ilmioita, tut-
kittavaa asiaa ja tehdaan johtopaatoksia em. asioiden perusteella, esite-
taan perusteltuja vaitteita siitd, miten asia on. Tassa tutkimusmenetelmas-
sa taulukointi on keskeinen tyovaline. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
140.)

Tilastokeskuksen (2016) mukaan menetelma ilmentéa ja analysoi yhteis-
kunnassa tapahtuvia ilmidita mahdollisimman tarkoilla kehittyvilla mittaus-
menetelmilla ja kokoaa niisté saadut aineistot. Menetelm& myos soveltaa
tilastotiedettéa naihin aineistoihin totuudenmukaisten lopputulosten saami-

seksi.

Tassa opinnaytetydssa tutkimusmenetelména oli kvalitatiivinen eli laadulli-
nen tapaustutkimus, jossa yritetaan ymmartaa kokonaisvaltaisesti tutkitta-
vaa kohdetta ja tutkimuksen kohteeksi valitaan tietty joukko harkitusti (Jy-
vaskylan yliopisto, 2015). Tutkittava asia voi muuttua matkan varrella, kun
tutkijan ymmarrys lisdantyy. Tamén menetelmén perusajatuksena on to-
dellisen elaméan kokonaisvaltainen, syvallinen selittaminen. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2009, 160-161.)

Menetelméan paaasiallisena tavoitteena on monesti tuoda esille tutkimus-
kohteiden omia tulkintoja ja mydntaa ne oikeaksi, etenkin annettaessa tut-
kittaville mahdollisuus oman &anensa kuulumiseen. Tutkimuskokonaisuu-
teen vaikuttavat yksittaiset tapaukset voivat vaihdella suuresti. (Aaltola ym.
2010, 20-22.) Hirsjarvi, Remes & Sajavaara (2009, 164) mukaan tavoit-
teena on myos selvittdad ennalta-arvaamattomia lopputuloksia. Tutkittavien
valinta on tarkasti mietitty ja heilla pitaa olla kokemusta tutkimuksen koh-
teena olevasta ilmidsta. Analyysi ja johtopaéattkset tehdaan vain saadun

aineiston perusteella.

Tutkimuksessa pyritaan hyvaan laadulliseen analysointiin ja tulkitaan koh-
teen ominaisuuksia ja merkityksia. Tutkijan ndkdkulmia lahestya asiaa on
erilaisia, muun muassa tausta, tarkoitus ja merkitys. (Jyvaskylan yliopisto,

2015.) Toteuttamistapana kaytetdan paljon haastatteluja, esimerkiksi tee-
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ma- ja ryhméhaastatteluja. Naihin tutkija on laatinut ennakkoon kysymyk-
sid aiheeseen liittyen ja haastattelun aikana tiedonantaja kertoo vapaasti

omista kokemuksistaan ja mielipiteistaan. (Tilastokeskus 2016.)

Tiedonkeruumenetelmaksi valittiin teemahaastattelu, jossa keskustelun
aihepiirit on etukateen valittu teeman mukaisesti. Sen keskeisimpiin tun-
nusmerkkeihin kuuluu, ettéd haastattelu etenee teemojen varassa ja kysy-
mykset ovat laajoja, selitysta vaativia. Kysymysten muoto ja jarjestys vaih-
televat haastateltavan ja tilanteen mukaan joustavasti, kaikki teema-alueet
kuitenkin kaydaan lapi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2009, 208; Aaltola
ym. 2010, 28-29.) Haastattelun aikana pyritdan selvittamé&an tutkimuksen

teemaan kuuluvat asiat (Aaltola ym. 2010, 26).

Hirsjarven ja Hurmeen (2006,48,103) mukaan joustavuutta on myés en-
nakkoon suunnitellut kysymykset teemaan liittyen seka ns. apukysymykset
tarkennuksia varten. Haastattelun kuluessa joudutaan monesti herattele-
maan kiinnostusta keskustelun teemoista. Talla tekniikalla tutkitaan haas-
tateltavan tunteita, ajatuksia, uskomuksia ja kokemuksia seka korostetaan
heidan tulkintojaan ja merkityksia teemasta. Tama& menetelma tuo enem-

man haastateltavien omat mielipiteet esille.

Tuomen & Sarajarven (2009, 73-74) mukaan haastattelu on joustavaa,
kun kysymys voidaan toistaa tarvittaessa, on mahdollisuus selvittaa vaa-
rinymmarryksia ja voidaan keskustella haastateltavan kanssa. Haastatte-
lulla halutaan saada mahdollisimman paljon tietoa teemasta. Tall6in on
perusteltua ja suositeltavaa antaa kysymykset etukateen tutustuttavaksi
onnistuneen lopputuloksen saamiseksi. Haastattelun etuina voidaan mai-
nita, etta haastateltavat eivét yleensa kieltaydy haastattelusta tai materiaa-
lin kaytosta tutkimusaineistona sen jalkeen, kun ovat suostuneet haastat-
teluun. Etuna mainittakoon myds se, etta tutkimuksen kohteiksi voidaan
valita henkil6t, joilla on mahdollisimman paljon kokemusta ja tietoa aihees-

ta.

Haastattelujen jalkeen tehd&an litterointi eli puhtaaksikirjoitetaan keskuste-

lut valitun aineiston analyysimenetelman mukaisesti. Useimmiten haastat-
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telujen purkaminen tehdaan muuttumattomana tiedostoon. Purkamistavas-
ta riippuen litterointiin kuluu vahintaan yksi paiva eli ynden haastattelutun-
nin keston verran. Teemahaastattelussa jasennetaan useimmissa tapauk-
sissa aineistoa aihepiirien mukaan eli jasennelladn haastateltavien vasta-
ukset teemoittain ja sen jalkeen yksinkertaistetaan aineistoa. Aineiston
analysointi aihepiirin mukaan on vaivatonta sen jalkeen siihen asti, kunnes

haastattelut on kokonaisuudessaan kasitelty. (Aaltola ym. 2010, 43.)
Tutkimuksen toteuttaminen

Miksi valitsin kvalitatiivisen tutkimuksen? Tutkimukseni aiheena oli moni-
kanavaosaaminen. Tavoitteena oli selvittdd miten henkildsté hydodyntaéa
osaamistaan monikanavaisessa tyossa eli miten henkiléstd hallitsee tyén-
sa ja kayttaa jo olemassa olevaa tietoa, osaamista ja tyovalineita. Tutki-
muksessa haluttiin saada mahdollisimman paljon tietoa haastateltavilta ko.
aiheesta. Talla menetelmalla tutkittavaa asiaa voidaan selittaa ja tulkita

monitahoisesti.

Haastattelun tarkoituksena oli I6ytaa huomionarvoisia vastauksia tutki-
musongelmaan. Etuk&teen valitut teemat, monikanavaisuus ja osaaminen,
perustuivat jo olemassaolevan teoriatiedon lukemiseen. Teemat valikoitui-

vat myo6s ajankohtaisuuden ja tutkijan kiinnostuksen mukaan.

Tyoskentelin TE-toimistossa, kun monikanavapalveluja alettiin kayttaa
asiakaspalvelussa ja kiinnostuin tyokavereiden osaamisesta ja siité, miten
he osaavat hyddyntéa tarjolla olevia kanavia. Haastattelujen lisdksi empii-
rista aineistoa kerattiin TEM:n, ELY-keskuksen ja TE-toimiston sisaisista

ohjeista, intranetista ja nettisivuilta.

Haastateltavilta kysyttiin seuraavista aihealueista: taustatiedot, monikana-
vaisuus ja osaaminen. Haastattelukysymyksissa oli mukana muutama

tydnantajan esittama kysymys. TyOnantaja halusi muun muassa tietda mi-
ten eri palvelumuodot jakaantuvat paivittaisessa tyossa. Kysymykset ovat

taman tutkimuksen liitteena olevassa haastattelurungossa.
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Tutkimuksessa haastateltiin nelja henkilod Hameen TE-toimistosta, alku-
kartoituksen ja tyonvalityksen asiantuntijoita Tyonvalitys- ja yrityspalvelut —
palvelulinjalta, syyskuussa 2014. Henkil6t valittiin yhdessa palveluesimie-
hen kanssa ja haastattelut toteutettiin Lahdessa. Valintakriteerina olivat
henkil6t, jotka tietdvat monikanavaosaamisesta mahdollisimman paljon ja
heilla on omakohtaista kokemusta. Suostumukset haastatteluun kysyttiin

etukateen sahkopostitse.

Keskustelujen kesto oli 35 minuutista noin tuntiin. Alun perin haastateltiin 9
henkil6d Hameen TE-toimistosta, mutta tietokoneen hajoamisen vuoksi
keskustelut jouduttiin tekemaan uudelleen. Tutkimuksen haastatteluissa oli
alun perin mukana my@s tulevaisuus, mutta tama osa jatettiin pois, koska
tutkimuksesta olisi tullut liian laaja. Siihen liittyvat kysymykset nakyvat liit-
teena olevassa haastattelurungossa, vaikka niita ei olekaan otettu mukaan

tuloksiin ja johtopaatoksiin.

Tyovalineena kaytettiin sanelinta, jotta muistiinpanojen kirjoittaminen ei
hairinnyt keskustelutilannetta. Sanelin lainattiin ammattikorkeakoululta.
Vaikka haastateltaville lahetettiin etukateen sdhkodpostilla teemaan liittyvéat
kysymykset, muutamat heisté eivat olleet tutustuneet kysymyksiin ennen
haastattelua. Tiedossa ei ole, oliko tdhén syyna haastattelun huono ajan-
kohta, resurssien puute, huono valmistautuminen, mielenkiinnon puute vai
jokin muu syy. Lupa keskustelun nauhoittamiseen ja kayttamiseen tutki-
muksessa kysyttiin suullisesti haastattelujen alussa ja taltioitiin sanelimel-

le.

Haastattelut tehtiin tyontekijoiden tydhuoneissa ja taltioitiin nauhoittamalla
keskustelut digitaaliselle sanelimelle. L&sna olivat vain haastateltava ja
haastattelija eli kysymyksessa oli yksilbhaastattelu. Keskusteluymparist6

oli rauhaton yhdella tyontekijalla, joka tydskenteli puhelinkeskuksessa.

Keskustelut etenivat padsaantoisesti kysymysten mukaisesti ja haastatel-
tavat olivat puheliaita, joten aineistoa kertyi ihan mukavasti. Valilla joudut-
tiin tekemaan tarkentavia kysymyksia, kun haastateltava ei ymmartanyt

kysymysta.
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Litterointi eli aineiston purku tehtiin vasta syksylla 2016 henkilokohtaisten
syiden takia. Naiden haastattelujen purkamiseen kului aikaa noin puolitois-
ta viikkoa. Valilla nauhalla oli kohinaa ja haastateltavien puhe epaselvaa,
hiljaista tai todella nopeaa, jolloin oli vaikeuksia saada ymmarrettya sano-
ja. Tama vaikeutti kirjoittamista ja hidasti keskustelujen purkamista. Kes-
kustelut kirjoitettiin sanasta sanaan Word-tekstink&sittelyohjelmalla ja tal-

lennettiin tiedostoon.

Seuraavaksi keskustelut jarjesteltiin teemoittain tiedostoihin ja luettiin si-
saltdd. Sen jalkeen aloitettiin tulosten analysointi teemoittain ja tutkimus-

ongelman mukaisesti ja katsottiin millaisia ndkemyksia sieltd nousi esille.

Teoriaa ja tuloksia vertailtiin, tehtiin johtopaatoksia siita, mita loydettiin.
Tutkimuksen tulokset, luotettavuus ja johtopaatokset raportoitiin tihan

opinnaytetydhon marraskuussa 2016.

4.5 Tutkimustulokset

Tuloksia kasiteltiin teemoittain ja ensimmaiseksi tutkittiin mita moni-
kanavaisuus oli henkildkunnan mielesté ja miten he sita kayttivat paivittai-
sessa tyossdan. Toisena teemana oli osaaminen ja etenkin tutkittiin mil-
laista osaamista henkilostolla oli, jotta selvidisi osaamisaukot. TAman jal-
keen siirryttiin tutkimaan osaamisen hyddyntamista ja siita esiin esiin

nousseita asioita.

Tasta eteenpain tutkimustulokset ovat salassa pidettdvaa materiaalia toi-

meksiantajan pyynnosta.

45.1 Monikanavaisuus

4.5.2 Osaaminen ja sen hyédyntdminen
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4.6 Tutkimuksen luotettavuus

Aaltola ym. mukaan (2010, 22-23) luotettavuudesta voidaan tehda arvio
kahdella toisistaan eroavalla tavalla. Ensin voidaan kysyé&, miten hyvin ke-
ratylla aineistolla tullaan kuvailemaan tutkimuksen kohteena olevaa ilmi6ta
ja asioita eli kaytetdan termia sisainen luotettavuus. Etukateen olisi myds
hyva miettia, voidaanko keratyn aineiston perusteella tehda yleispatevia

paatelmiad. Tasta kaytetaan nimitysta ulkoinen luotettavuus.

Merkittdvimpina eettisina periaatteina ilmoitetaan yleensa tietoonliittyva
suostumus, luottamuksellisuus, yksityisyys ja seuraukset (Hirsjarvi & Hur-
me 2006, 20).

Eettinen kestavyys tutkimuksen toisena puoliskona tarkoittaa tutkimuksen
luotettavuutta ja laatua. Tutkimussuunnitelman on oltava tasokas, tutki-
musmenetelman sopiva ja raportti kunnolla tehty. Eettisyys kietoutuu luo-
tettavuus- ja arviointiperusteisiin. Moitteetonta tutkimusta saatelee eettinen

sitoutuneisuus. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 127.)

Tutkimuksen luotettavuutta mitataan reliabiliteetilla ja validiteetilla. Reliabi-
liteetti selvittdd mittaustuloksen toistettavuutta eli olisivatko tutkimustulok-
set samanlaiset, jos sama tutkimus tehtaisiin samoille henkildille samoin

menetelmin. (Hirsjarvi & Hurme, 2006,186.)

Tassé tutkimuksessa haastateltavilta kysyttiin etukateen suostumus kes-
kusteluihin ja lupa aineiston kayttdmiseen tutkimuksessa. Keskustelut pe-
rustuivat haastattelijan ja haastateltavien luottamukselliseen suhteeseen.
Henkil6iden yksityisyytta suojeltiin anonyymein tiedoin kayttamalla tulosten

analysoinnissa yleispatevia tunnisteita, kuten esimerkiksi henkilo 1.

Taman tutkimuksen reliabiliteettia liséa sen perustuminen haastateltavien
omiin kokemuksiin ja osaamiseen. Kysymysten asettelu oli avoin ja enim-

makseen kaytettiin kysymyssanoja mita, miten ja millaista.
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Tassa tutkimuksessa haastateltaville esitettyjen aihealueiden vastauksia
oli mahdollista tarkentaa ja syventaa haastattelun aikana, joten vaarinym-
marryksen vaaraa ei ollut. Tutkimuksen eteneminen ja toteuttaminen on
pyritty kertomaan mahdollisimman tarkasti kaikkine vaiheineen ja totuu-
denmukaisesti. Kyse on vuorovaikutuksesta ja myos haastattelija vaikuttaa
haastatteluun. Reliabilitetti koskee ennemmin tutkijan kuin tutkittavan toi-

mia.

On muistettava myds arvioida tutkimus kokonaisuutena, jolloin painoarvo
annetaan sisaiselle johdonmukaisuudelle ja yhdekséan seuraavaa kohtaa
pitdd tasmatad myos toisiinsa:

1. Tutkimuksen kohde ja tarkoitus on kerrottu taman opinnaytetyon joh-
danto-osassa luvussa 1.

2. Omat sitoutumukset tutkijana tassa tutkimuksessa on kerrottu luvussa
1.

3. Aineiston keruu on kerrottu luvussa 4.4. tutkimusmenetelmat.

4. Tutkimuksen tiedonantajista on kerrottu luvussa 4.4. tutkimusmenetel-
mat.

5. Tutkija-tiedonantaja-suhde: toimeksiantaja luki tulokset ennen julkaisua
eik& niihin tullut muutoksia.

6. Tutkimuksen kestosta on kerrottu luvussa 4.4. tutkimusmenetelmat.

7. Aineiston analyysista on kerrottu luvussa 4.4. tutkimusmenetelmat ja
luvussa 4.5. tutkimustulokset.

8. Tutkimuksen luotettavuudesta on kerrottu tassa luvussa.

9. Tutkimuksen raportoinnista on kerrottu luvussa 4.4. tutkimusmenetel-
mat. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 140-141.)
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4.7 Johtopaatokset

Johtopaatokset ovat kokonaisuudessaan salassa pidettavaa materiaalia

toimeksiantajan pyynnosta.

Haastattelujen analysoinnin tuloksena saatiin tietoa henkiléston moni-
kanavaosaamisen tilasta. Tutkimuksesta hyotyivat sek& henkilosto, joka
sai ndkemyksiaan kuuluviin, ettéa esimiehet/johto, jotka saivat tietoa osaa-
misaukoista ja siitd, millaista tukea tyontekijat mahdollisesti tarvitsevat

tyossaan.
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5 YHTEENVETO

Tassa opinnaytetydssa oli tavoitteena tutkia Hameen TE-toimiston henki-
|6ston monikanavaosaamista ja sen hyddyntamista henkiléston nakokul-
masta. Tavoitteena oli myds saada vastaus tutkimuskysymykseen "Miten

henkilokunta hyddyntda monikanavaisuutta ja osaamistaan?”.

Tutkimus toteutettiin teemahaastattelun ja muun saatavilla olevan materi-
aalin pohjalta. Haastattelukysymykset koskivat monikanavaisuutta, osaa-

mista ja sen hyddyntamista.

Mielenkiintoiseksi haastattelujen analysoinnin ja tulkinnan teki juuri tama
haastateltavien ammattiosaaminen ja ajankohtaisen monikanavaisuuden

hyodyntaminen.

Tulevaisuudessa rutiinitehtavien vahentyessa laajaa osaamista ja asian-
tuntemusta vaativat tehtavat lisdantyvat. Tietotekniikka helpottaa ty6ta,
mutta sen kaytto edellyttdéd laaja-alaista osaamista. Muita tarkeita tulevai-
suuden osaamisia ovat asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ennakointi,
asiakasosaaminen, asiakasprosessin kokonaisuudenhallinta, digitaalisen
lukutaidon ja informaation hallinta, tyon ja elaméan hallinnan taidot, verkos-
to-osaaminen, organisointitaidot, osaamisen rakentamisen taidot, refleksii-
visyys ja tahan liittyva arvo-osaaminen, itsensa johtaminen ja vuorovaiku-

tustaidot.

Mielenkiintoista jatkotutkimuksen aihetta tarjoaisi esimerkiksi tulevaisuu-

den osaaminen, joka nyt jatettiin tutkimuksesta pois.
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LITE1

HAASTATTELURUNKO 9/2014

TAUSTATIEDOT

Mité teet tall& hetkelld (alkukartoitus ja/tai tyonvalitys)?
Mika on koulutuksesi?

Millainen on tyokokemuksesi hallinnossa aikaisemmin (lyhyesti)?

MONIKANAVAISUUS

Mitd on mielestasi monikanavaisuus?

Mitka ovat merkittdvimmat monikanavaisuuteen liittyvét haasteet?
Miten monikanavaisuutta pitdisi mielestési kehittaa?

Miten eri palvelumuotojen kaytto jakaantuu paivittéisessa tyossasi?

Millaista on mielestdsi monikanavaisuus tulevaisuudessa?

OSAAMINEN

Mité osaamista eri kanavien hyédyntdminen vaatii mielestasi?
Millainen osaaminen on tarkeinta mielestasi monikanavaisuudessa?
Millainen osaaminen on tarkeintd mielestasi ty0ssési?

Millaista osaamista sinulla on?

Millaista oma osaamisesi on mielestasi?

Millaista osaamista tarvitset péivittain?

Millaisen osaamisen koet haastavaksi?

Miten kehitat osaamistasi?

Mitd osaamista tulisi mielestasi kehittadé ja miten?

Millaista osaamista mielestasi tarvitaan tulevaisuudessa?



