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THVISTELMA

Myymalajarjestelmékoulutus verkossa on julkisten palveluiden johtamisen koulu-
tusohjelman opinndytetyd. Tyon tavoitteena on selvittdd miten verkkokoulutus
soveltuu henkildston kehittdmiseen.

Jokaisessa Suomen kunnassa on véhintaan yksi Postin myymala tai myyntipiste.
Myymalditd on noin 150 kpl ja yrittajien yllapitdmia myyntipisteita noin 950 kpl.
Ne toimivat kaupan, kioskin, huoltoaseman tai jonkun muun palvelualan yrityksen
yhteydessd. Myyntipisteistd osa toimii manuaalisesti ilman kassajarjestelméaa.

Itella Oyj toteuttaa vuosina 2009 - 2011 koko maan kattavan myymalajarjestelma-
uudistuksen. Kyseisessa hankkeessa on suunnitteilla myymaldiden ja myyntipis-
teiden koulutus. Tavoitteena on toteuttaa loppukayttdjien koulutus ensi kertaa
verkkokoulutuksena perinteisen luokkakoulutuksen sijaan. Tutkimuskysymyksena
tssa opinnaytetydssa on, miten verkkokoulutus soveltuu henkiloston kehittdmi-
seen.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Opinnaytetydssa on tutkittu
teemahaastattelujen avulla verkkokoulutuksen soveltuvuutta myymal6iden henki-
I6ston kehittdmiseen ja erityisesti jarjestelmakoulutukseen. Taman lisési myynti-
pisteiden toiminnasta vastaaville henkil6ille l&hetettiin sahkdpostikysely, jossa
tiedusteltiin heidan mielipidettdén siitd, selvidvatké kaikki myyntipisteet koulut-
tautumisesta itsendisesti. Lisaksi pyydettiin tarvittaessa nimedmaan ne myyntipis-
teet, jotka tarvitsevat tukea kouluttautumiseen.

Haastattelututkimuksen tulosten mukaan kayttajat suhtautuvat optimistisesti verk-
kokouluttautumiseen, kunhan tietyt kriteerit tayttyvat. Yksi tdrkeimmist4 on ajan-
kayttd. Ajankayton suhteen esimiehiltd odotetaan paljon ja tyévuorosuunnitteluun
on kiinnitettdva runsaasti huomiota. Lisaksi myyntipisteistd vastaaville henkildille
tehdyn séhkopostikyselyn tulokset osoittivat, ettd Itellan myyntiverkostossa on
noin 160 myyntipistettd, jotka tulevat tarvitsemaan tukea verkkokouluttautumisen
rinnalle.

Avainsanat: henkildston kehittdminen, oppiminen, verkkokoulutus
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ABSTRACT

This thesis, Store Systems and Online Training, is carried out as part of a degree
program called Management in Public Services. The goal of the study is to find
out the suitability of online training as a means of furthering personnel develop-
ment.

There is at least one lItella Posti shop or service points in every community in Fin-
land. There are approximately 150 shops and 950 service points that are run by
individual entrepreneurs. These service points function in co-operation with
shops, kiosks, service stations or some other companies that are a part of the ser-
vice sector. Some of the service points are being operated without store systems.
Between 2009 to 2011, the case company ltella Oyj is going to reform all of its
store systems throughout the whole country. At this moment there is some plan-
ning being carried out in regards to the training of personnel at these Itella Posti
shops and service points. The goal is to put into practice an online based training
program for personnel instead of utilizing traditional classroom training sessions.
Thus, the research question of this thesis is how suitable is the online based train-
ing program when it comes to furthering personnel development.

The research was carried out as a qualitative research. The study examined how
well, if at all, does an online training program qualify as a method of furthering
personnel development and more specifically store system training. Theme inter-
views were utilized to gather information for the study. Furthermore, email ques-
tionnaires were sent to the people who are in charge of the service points. The goal
of the email questionnaires was to find out the opinions that the respondents had
regarding the training program in the service points as well as how well these ser-
vice points would survive independently when it comes to training. In addition,
they were asked to name the service points that would most likely need support
when it comes to training.

The results of the study show that users have an optimistic attitude towards online
training, if all the criteria are fulfilled. One of the most important criteria is time
management. When it comes to time management, a lot is expected from superiors
and the planning of the shifts need to be well taken care of. Yet another result,
from the interviews, showed that there are 160 service points in Itella’s sales net-
work that are going to need some support when it comes to online training.

Key words: personnel development, learning, online training
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1 JOHDANTO

Ihmisten vélinen sosiaalinen vuorovaikutus tapahtuu useimmin kasvokkain ty0ssé,
opiskelussa ja vapaa-aikana, ja tdima tapa koetaan mieluisaksi. Kuitenkin teknolo-
gian kehittyessé ja sen kayton lisaantyessa yhd useampi ndistd kohtaamisista ta-
pahtuu virtuaalisesti tietoverkkojen valitykselld. (Makinen, Olkinuora, Rinne &
Suikkanen 2006, 240.)

Virtuaalinen tarkoittaa teknologian avulla luotua paikkaa tai tilaa, johon ei voi
menna fyysisesti, mutta jota voi kdyttdd monenlaiseen liikkumiseen. Castellsin
(2001) mukaan virtuaalisessa tilassa yksilollda on mahdollisuus olla vuorovaiku-
tuksessa muihin ja luoda monia verkostoja seka liikkua monessa tilassa samanai-
kaisesti. (Castells 2001, Makinen ym. 2006, 240 mukaan.)

Osaaminen ja tydssa kehittyminen on keskeinen tekija tydyhteisossé ja se madrit-
taé tyoyhteison sosiaalisen hierarkian. Tyontekijd, joka hallitsee tyonsa kokonai-
suutena ja kehittyy siind, on vahvoilla tydyhteisossaan. Osaavaa ja kehittyvaa

tyontekijaa arvostetaan. (Mékinen ym. 2006, 241.)

Verkossa oppimisesta on tehty monia tutkimuksia. Hanna Toiviainen (2005) on
tutkinut verkostoja ja verkossa oppimista lahtemalla liikkeelle historiallisesta na-
kdkulmasta, jonka mukaan verkostoilla ei ole vakiintuneita toimintatapoja. Hanen
mukaansa oppiminen ei koskaan etene suoraviivaisesti, vaan koko verkoton laa-
juisesti niin, ettd koko verkoston toiminta vaikuttaa oppimiseen. Né&in ollen eri
tasojen vélinen kommunikointi ja kyky jakavat tietoa vaikuttavat oppimisen lop-

putulokseen. (Toiviainen 2005, 221.)

Yhteistyd verkostoissa ja erilaisissa oppimisymparistdissd on haastavaa. Siina
toimitaan joko kahdensuuntaisessa vuorovaikutussuhteessa tai useamman toimijan
valisessé vuorovaikutuksessa. Aiemmin opetus tapahtui miltei yksinomaan kas-
vokkain. Tietotekniikan kehitytty4 opetusta alettiin toteuttaa joko kokonaan ver-
kossa tai siten ettd opetus siséltdd, seka lahiopetusta ettd verkko-opetusta. Koko-

naan virtuaalisesti toteutettu opetus asettaa runsaasti enemman haasteita oppimi-



selle kuin perinteinen kasvokkain tapahtunut opetus. Taméa johtuu esimerkiksi
siité, ettd viestintd on valillistd, joten kaikki ilmeisiin ja eleisiin perustuva vuoro-
vaikutus puuttuu. (Mékinen ym. 2006, 241 — 242.)

1.1 Opinndytetyon tavoitteet, tutkimuskysymys ja rajaukset

Tietoverkot ovat siis tdna paivand avainasemassa puhuttaessa tyostd, opiskelusta
tai ihan arkisestakin toiminnasta. T&sté syntyy tarve kehittyd ja oppia hyddynta-
maan naita uusia lainalaisuuksia ja niiden tuomia etuja. Selviytyminen nykyaikai-
sessa tietoyhteiskunnassa edellyttdédkin tdmé&n uuden teknologia hallitsemista.
(Haasio & Piukkula 2001, 63.) Verkko-opiskelun yleistyminen ja lahiopetuksen
tarpeen vaheneminen kertoo omalta osaltaan yhteiskunnassamme tapahtuvasta
kehityksestd. (Matikainen & Manninen 2001, 8).

Perinteinen lahiopetus on pitényt pintansa pitkd&dn monissa yrityksissa. Kuitenkin
verkko-opiskelu eli eLearning on viime vuosina ollut paljon esilld ja siitd on tehty
tutkimuksia, seka Kirjoitettu artikkeleita puolesta ja vastaan. Paitsi oppilaitoksissa
my06s yrityksissé on siirrytty yhd enemman kéyttaman tietotekniikka mm. tuote-
koulutuksissa ja uusien tyotekijoiden perehdyttdmisessa. Jatkuva muutos ja kilpai-
lun kiristyminen yritysten valilld, sekd nopea informaatioteknologian kehitys ovat
asettaneet paineita yrityksille suoriutua henkiloston koulutuksesta pienemmilla
kustannuksilla. Tuottavuuspaineet taas vaikuttavat siihen, ettd koulutuksen ajan-
kéytt6d on monissa yrityksissé mietittdva uudelleen. Tuottavuussyistd monen hen-
kilon yht&aikainen poissaolo tyopaikalta voi aiheuttaa yrityksille merkittévid kus-
tannuksia ja hankaloittaa liiketoiminnan sujumista merkittavasti. (Matikainen &
Manninen 2001, 227.)

Opinnaytetyon tekemistd varten toteutettiin teemahaastatteluja ja sahkoposti-
kyselyitd. Tutkimuskysymys hahmottui case yrityksen tarpeesta saada syvempaa
tietoa oppimisen menetelmistd ja siitd, soveltuuko juuri verkkokoulutus koulu-

tusmuotona yrityksen henkiloston kehittdmisen menetelmaksi.



Tutkimuskysymyksena on, miten verkkokoulutus soveltuu henkildstén kehittami-
seen. Tutkimuskysymykseen etsitddn vastausta tyontekijoiden nakokulmasta tu-
keutuen teoriaosuuteen, joka rakentuu henkiloston kehittdmisen ja oppimisen ver-

kossa ymparille.

Teoriaosuus:

e Henkiloston kehittdmisen nakdkulmasta tarked rooli on osaamisen kehit-
tdmiselld, joka aloitetaan osaamisen tunnistamisella ja méaérittelylla. Ta-
man jalkeen tehdaén arvio nykytilasta ja verrataan tulevaisuuden osaami-
sen tarpeisiin. Kun tiedetddn, mité tarvitsee kehittdd, valitaan tdhan kehit-
tdmiseen tarvittavat menetelméat. Naitd menetelmié valittaessa tulee muis-
taa katsoa asiaa oppijan nakokulmasta eli ottaa huomioon yksilén oppimis-
tyylit ja tarpeet. (Hyppanen 2007, 110 — 111.)

e Oppiminen verkossa on monissa yrityksissé vield pienen tyontekijajoukon
kaytossa ja hallussa. Néilla henkil6illa verkkoviestinndan kokemukset ovat
kovin vahaisié ja he ovat tottuneet etupdédssa puheen avulla omaksumaan
asioita, seka viestimédn muutoksista ja uusista opittavista asioista. Verkko-
opiskelussahan puhe ja l&hiopiskelutilanteisin liittyvd jopa viihdyttava
keskustelu jaa pois ja oppijan taytyy omaksua kokonaan uusi tapa toimia ja
oppia. (Haasio & Piukkula 2001, 30 - 31.)

Aiheen rajauksessa on huomioitu myods Suomen koulutusjarjestelmén rakenne,
joka sisaltaa sek yleissivistavaa koulutusta ettd ammatillista koulutusta. Amma-
tillinen koulutus taas pitd sisalladn nuorten koulutusta ja aikuiskoulutusta. Tdma

opinnéytetyo on rajattu kasittelemaan ammatillista aikuiskoulutusta.



1.2 Tutkimusmenetelméit

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus voidaan maaritelld tutkimusmenetelmaksi,
jossa tavoitteena on ymmartaa tutkittavan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merki-
tyksid kokonaisvaltaisesti. Termilld viitataankin aineiston ja erityisesti sen ana-

lysointitapojen luonteeseen. (Jyvaskylan yliopisto)

Laadullinen tutkimuksen voidaankin katsoa perustuvan arkieldmaén tilanteista teh-
tyihin havaintoihin ja niiden analysointiin esimerkiksi erilaisten raporttien avulla.
Kéytossa ovat myos aanitteet, tekstit, filmit ja videoinnit, joita analysoimalla laa-
dullista tukimusta voidaan tehdd. Suurimpana erona kvantitatiiviseen eli maaréalli-
seen tutkimukseen voidaan sanoa, etta kvalitatiivinen tutkimus tulkitsee havainto-

ja muilla kuin vain muuttujien maéréallisilla suhteilla. (Tampereen yliopisto, 2010)

Kvalitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimus

Lomake-
tutkimus

Laadulli-
nen
analyysi

Y hteistd molemmille on

tapausten laskeminen

KUVIO 1 Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus (Tampereen yliopisto, 2010)

Opinnaytetyon empiirinen osuus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutki-
muksena ja tutkimusaineisto keréttiin teemahaastatteluin, sahkopostikyselyind ja
lahdekirjallisuudesta. Haastatteluilla kartoitettiin tyontekijoiden nékemyksia ja
suhtautumista verkko-opiskeluun. Sahkopostikyselyilld kartoitettiin yrityksen toi-
mipisteiden ja niiden tydntekijoiden valmiuksia kouluttautua itsendisesti verkko-
opiskelun avulla. Lahdekirjallisuus valittiin niin, ettd se tukee varsinaisen tutki-

muksen tekemistd. Lahdekirjallisuudesta valittiin myds aihealueet, joista teema-



haastatteluiden kysymykset muodostuivat. N&ma aihealueet peilattiin todelliseen
arkeen tyopaikalla ja muotoiltiin kysymyksiksi. Kysymykset oli laadittu etukateen
tiettyyn muotoon, mutta ne antoivat sijaa myds vapaamuotoiselle keskustelulle ja

haastateltavan mielipiteille ja kannanotoille.

Tutkimuksessa pyrittiin valttdmaan virheiden syntymista arvioimalla sen luotetta-
vuutta ja patevyytta. Luotettavuus eli reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistet-
tavuutta eli tutkimuksen kykyéd antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Kaytannossa
reliaabeliutta voidaan varmistaa esimerkiksi toistamalla mittaus. Jos kaksi mittaa-
jaa paatyy samaan tulokseen, voidaan tulokset todeta luotettaviksi. Toisaalta jos
samaa henkil6a tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja tulos pysyy samana, voidaan tu-

losta pit&a reliaabelina. (Hirsjéarvi, Remes & Sajavaara 2007, 226.)

Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva k&site on validius eli patevyys. Patevyytta
arvioitaessa yritetaan selvittad, onko tutkimusmenetelma oikea ja mittaako se juuri
niitd asioita, joita on tarkoitus mitata. Tutkija saattaa kasitellda haastattelukysy-
myksia oman tutkimuksensa alkuvaiheessa syntyneen ajatusmallinsa mukaan,
vaikka vastaajista 0sa on saattanut ymmartaa kysymykset ihan toisin. Tutkimuksen
luotettavuuteen pyritadn selostamalla mahdollisimman tarkasti tutkimuksen toteut-
tamisen kulku. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 226 - 227.)

Kolmantena seikkana arvioidaan t&ssd opinndytetyossa objektiivisuutta. Tutki-
muskohteen ja olemassaolon ominaisuuksien tulee olla tutkijan mielipiteista riip-
pumattomia. Tutkimustulos ei ndin ollen saa perustua tutkijan henkilokohtaisiin

mielipiteisiin ja kannanottoihin tutkittavasta asiasta. (Tieteessa tapahtuu, 2010)

Opinndytetyon kohdassa 4.5 Luotettavuuden ja patevyyden arviointi késitelldan

tdman tyon osalta reliaabeliutta, validiutta ja objektiivisuutta.



1.3  Opinndytetyon rakenne

Opinnaytety0 rakentuu tutkimuskysymyksen ympadrille, joka kasittelee verkkokou-
lutuksen soveltuvuutta henkiloston kehittdmisen vélineend. Teoreettinen viiteke-
hys muodostuu henkildston kehittdmista ja verkko-oppimista késittelevasta aineis-
tosta. Teemahaastatteluiden kysymysten teemoiksi muodostuivat poisoppiminen ja
asenne, itseohjautuvuus, tietotekniset valmiudet ja ajanhallinta. Kyseiset teemat

valittiin niita kasittelevan teoriaosuuden pohjalta.

Johdanto

] Teoria: .
Henkildston Oppiminen

kehittdminen verkossa

A A
y

Case: Itella Oyj/

Postin

myyntiverkosto

\ 4
Verkkokoulutuksen

soveltuvuus

henkildston kehittamiseen

KUVIO 2 Opinndytetyon rakenne

Johdanto-osiossa kerrotaan tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymys sekd raja-
ukset. Johdannossa kasitellddn myos tutkimusmenetelmét ja esitetddn opinnéyte-

tyoén rakenne kaaviokuvana.



Toinen luku koostuu teoriaosuudesta, joka pohjautuu henkiléston kehittdmisesta
kertovaan kirjallisuuteen. Kolmannen luvun aiheena on oppiminen verkossa. Ai-
hetta kasitteleva kirjallisuus antaa pohjaa téllekin teoriaosuudelle. Neljannessa
luvussa kerrotaan tutkittavasta organisaatiosta Itellasta ja esitelldan tehdyt tutki-

mukset seké tulokset. Viides luku on yhteenveto opinnaytetyosta.



2 HENKILOSTON KEHITTAMINEN

Tietopddoma on monien vakaiden ja hyvien menestyvien organisaatioiden keskei-
nen ja tarked voimavara. Tasta syysta yritykset pyrkivat hyodyntdmaan tata tunnis-
tettua menestystekijad. Myos muutoksesta ja etenkin jatkuvasta muutoksen tilasta
on tullut yrityksille pysyva olomuoto. Tdma edellyttdd yrityksiltd sopeutumista ja
jatkuvaa tiedon paivittdmistd, kun henkilokunta ja ty6tehtdvat vaihtuvat usein.
Myos tyontekijan kannalta ainoa keino séilyttad tyomarkkinakelpoisuutensa on
paivittdd osaamisensa ja oppia nopeasti uuden tydtehtavéan vaatimat tiedot ja tai-
dot. (Kauhanen 2009, 143 - 144.)

Menestyakseen yritysten on jatkuvasti uusiuduttava. Yrityksen kilpailukyky onkin
vahvasti riippuvainen siitd, miten osaava henkilosto silla on kéytettavissaan ja
miten tehokkaasti henkildston osaamista pystytddn hyodyntamaan sek& miten no-
peasti pystytddn oppimaan uutta. Osaamisen johtamisella taas on térkea rooli luo-
taessa toimintatapoja osaamisen vaalimiselle, kehittdamiselle ja uudistamiselle.
(Viitala 2007, 170.)

Henkildston kehittdminen (Human Resource Development = HRD) on yritykselle
keino varmistaa yrityksen kyky uusiutua ja sailyttda kilpailukykynsé paivittamalla

henkildstonsa osaamista. (Kauhanen 2009, 145.)

2.1 Henkiloston kehittdmisen pddmaéaria

Jotta henkiloston kehittdminen olisi yrityksessé tuloksellista, sille tulee asettaa
tiettyja padmaaria. Naita ovat esimerkiksi seuraavat:
e ns. osaamisperustan ajantasaisuus kilpailustrategiaan nahden
e tehokas tydtehtévien suorittaminen ja sen kehittyminen edelleen
¢ mahdollisten muutosten toteuttaminen hallitusti ja tehokkaasti yksiloa tu-
kien
¢ laadukas toiminta ja laatutavoitteiden tayttyminen ja niiden kehittdminen

e yksildiden kannustaminen luovuuteen ja innovatiivisuuteen



e yksildiden motivaation, sitoutumisen, tyémarkkinakelpoisuuden ja suoriu-

tuminen tehokas kehittdminen ja vahvistaminen (Viitala 2007, 182.)

Henkiloston kehittdminen onkin tdnd paivana iso osa yksiloiden osaamisen yllapi-
tamistd, edelleen kehittdmista ja paivittdmista. Yksittdisena termina henkiloston
kehittdminen ei tosin end& vastaa nykytilaa kovinkaan hyvin, koska se ilmaisuna
korostaa tilannetta, jossa joku yksittdinen taho tai yksikko vastaa ja kehittad yksi-
I6iden osaamista. Nykyaikaisen ajattelun mukaan jokainen yksilo on itse vastuus-
sa omasta ja tyOyhteisonsa osaamisen kehittymisestd. Yrityksen johto tukee ja
antaa puitteet talla yksilolliselle kehittymiselle johtamalla sitd ja luomalla sille
prosessit, rakenteet ja toimintamallit. Hy6ty on molemminpuolinen eli tyontekija
sitoutuu huolehtimaan osaamisensa ajantasaisuudesta opiskelemalla uutta ja tyon-
antaja puolestaan sitoutuu antamaan siihen edellytykset ja mahdollisuudet tuke-
malla tatd omaehtoista toimintaa. Tand paivana kaytetadnkin paljon myos kasitetta
osaamisen kehittdminen, koska se kuvaa paremmin edelld mainitsemaani nykyti-
laa. (Viitala 2007, 182-183.)

2.2 Henkiloston kehittamisen ndkemyksid ja koetun peilaaminen

Henkiloston kehittdmisajattelua voidaan katsoa kahdesta eri ndkdkulmasta. Nama
ovat behavioristinen ndkemys ja konstruktivistinen nakemys. Kyseiset nakokulmat
eroavat luonteeltaan paljonkin toisistaan. (Viitala 2007, 183.) Seuraavassa kerro-
taan niistd ja niiden eroavaisuuksista hieman tarkemmin. Myds aiemmin koetulla
on toki merkitysta yksilon kehittymisen kannalta. T&ssd osiossa tutustutaan myos
ajatusmalliin aiemmin koetun hyédyntamisestd ja ns. hiljaisen tiedon levittamises-

ta.

Behavioristisen ndkemyksen keskeisend ajatuksena on kehittyminen ja oppimisen
mekaanisuus. Kun havaitaan, ettd jokin toimintatapa tai tieto muuttuu osittain tai
kokonaan, pyritddn lisdédméaan puuttuviksi tai vaillinaisiksi havaittuja tietoja ja
taitoja. Talloin keskitytddn erilaisten kurssien ja koulutustilaisuuksien jarjestami-

seen henkiloston kehittdmisen ammattilaisten toimesta. Yritykset tarjoavat henki-
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I6stOlleen erilaisten kurssitarjottimien muodossa mahdollisuuksia osallistua itsen-
sé& kehittdmiseen. Talle aika perinteiselle ja pitk&&n eldneelle kehittymisndkemyk-
selle on ominaista, ettd koulutus voi olla jopa palkinto hyvasta tyésuorituksesta tai

keino aikaansaada muutos tai vaihtelua tyon siséltoon. (Viitala 2007, 183.)

Konstruktivistinen kehittymismalli puolestaan keskittyy henkiloston omien ajatte-
lumallien tutkimiseen ja niiden kehittdmiseen yksilollisen ajattelun nakdkulmasta.
Yksittaisen oppijan edellytykset ja aikaisemmat oppimiset ja kokemukset niist4
ovat ldhtdkohtana luotaessa kehittdmisen toteutustapoja yritykselle. Talldin kehit-
tdmisen kohteena on henkildiden omaehtoisen kehittdmiskyvykkyyden vahvista-
minen. Télle kehittymismallille on ominaista oppijalahtdisyys ja se, ettd huomio
Kiinnitetddn toimintaan seka kokonaisuuksiin. Yksittéiset taidot eivéat talloin ole
merkityksellisia. (Viitala 2007, 183.)

Tana paivéana tyontekijoiden aiemmat kokemukset tydpaikoilla ovat kallisarvoinen
voimavara yritykselle. Yritysten kannattaisi mietti4, miten ne parhaiten voisivat
hyodyntaa tyontekijoiden aikaisempia kokemuksia tyostd seka yksilo- ettd ryhmaé-
tasolla. Niin sanottu hiljainen tieto on asiaa, joka pitdisi saada yleiseen jakoon ja
tiedoksi tydyhteison muillekin jasenille. Naméa voimavarat saadaan parhaiten kayt-
toon yrityksessd, jossa niita osataan kéasitelld oikein. Nonaka ja Takeuchi (1995)
ovatkin tutkiessaan japanilaisia yrityksia Ioytaneet kaksi erilaista tiedonlahdetta.
N&ma ovat tdsméllinen tieto ja hiljainen tieto. Tasmallista tietoa kuvataan sanoilla,
kuvilla ja numeroilla, kun taas hiljainen tieto liittyy yksilon henkilokohtaisiin ko-

kemuksiin.
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Hiljainen tieto on syntynyt yksikdlle vuosien saatossa ammattitaidon ja tyokoke-
muksen karttuessa ja sitd on vaikea méaritelld. Sen ilmaiseminenkin on hanka-

lampaa. (Nonaka ja Takeuchi 1995, Hyppéanen 2007, 117 mukaan.)

Sosialisaatio Ulkoistaminen

e kokemus e artikulointi

e mallioppiminen e koetun peilaaminen
e perinne e dialogi

mestari-kiséllioppiminen tiedon jakaminen

Siséistdminen Yhdistdaminen

e harjaantuminen e systeemit

e poisoppiminen e rakenteet

e soveltaminen e toimintamallit

e synteesi e dokumentaatio
e integrointi

TAULUKKO 1 Tiedon muuttumisen vaiheet (Nonaka ja Takeuchi 1995)

Kuviossa esitelldadn uuden tiedon synnyn vaiheet. Uusi tyontekija tyéhon tulles-
saan havainnoi kokeneempia tyontekijoité tyoskentelemalld heidan avullaan. N&in
syntyy sosialisaatiovaihe. Ulkoistamisen vaiheessa tyontekijat pohtivat ja késitte-
levat asioita keskenddn luoden uusia toimintamalleja. Seuraava vaihe eli yhdista-
misvaihe on kenties kaikista tarkein ja edellyttaa osallistujilta kuuntelu- ja keskit-
tymistaitoa. Juuri tdmé& on se vaihe, jossa hiljainen tieto saadaan muuttumaan tés-
mélliseksi tiedoksi. Seuraava vaihe onkin sisdistdmisen vaihe, jonka jalkeen tieto
muotoutuu hiljaiseksi tiedoksi. (Nonaka ja Takeuchi 1995, Hyppanen 2007, 117

mukaan.)

Koetun peilaamisella tarkoitetaan toiminnan ja siitd aiheutuvien seurauksien tut-
kimista oppimisen ndkokulmasta. Tallaisessa ajattelussa aiemmin opittua hyodyn-
netddn tehokkaasti uuden oppimisessa. Aiemmissa kokemuksissa toki piilee se
vaara, etta aiemmin opitut huonotkin toimintatavat ja tottumukset toistuvat uuden
oppimisessa. Tassa tilanteessa tarvitaankin poisoppimisen taitoa. (Viitala 2007,
184.)
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Miten kokemuksista oppimista sitten voisi kehittaa ja siitd parhaiten hyotya henki-
I6stOn kehittdmisessa? Tunnetusti kéytettyja tapoja ovat esimerkiksi arviointipala-
verit, palautetiedon kerddminen, aiemmin koettuun hyddyntdmiseen tahtaavat pa-
laverikaytannot ja kehityskeskustelut sekd mentorointi kaytanto. (Viitala 2007,
184.)

2.3 Henkildston kehittdmisen menetelmia

Hyvin usein henkiloston kehittdmisen keinoiksi ymmarretddn vain kursseilla ja
oppilaitoksissa tapahtuva opiskelu. Menetelmid on kuitenkin monia ja nd&ma me-
netelmét voidaan jakaa kahteen paaryhméan. Nama paaryhmét ovat tyopaikalla

tapahtuva ja typaikan ulkopuolella tapahtuva oppiminen. (Kauhanen 2009, 155.)

Toteutus tyOpaikalla Toteutus tyopaikan ulkopuolella
e sijaisuudet e opintokdynnit yrityksisséa
e tyokierto e ammattilehtiin tutustuminen
o tydskentely projekteissa e ammattikirjallisuuteen tutustu-
e tydn monipuolistaminen minen
e tydn kuvan laajentaminen e itseopiskeluohjelmat verkossa
¢ haasteelliset erityistehtavat e opiskelu oppilaitoksissa
e kouluttajaksi ryhtyminen e opiskelu oman koulutusorgani-
e toisten perehdyttdminen saation kursseilla
e mentorina toimiminen e monimuoto-opiskeluohjelmat
e pdivittdinen johtaminen mm. mm. verkko-opiskelut
kehityskeskustelut

TAULUKKO 2 Henkiloston kehittdmismenetelmat (Kauhanen 2009, 155)

Leenamaija Otalan (2002, 251) mukaan henkildston kehittdmisen politiikka tulee
rakentaa yksinkertaiseksi ja selkedksi niin, ettd se kannustaa yksiléa kouluttautu-
maan ja kehittymadn. K&ytdnnon seikat kuten rahoitus, tyovéalineet, materiaalit ja

ajankaytto tulee myos jarjestaa niin, ettd ulkoiset puitteet kouluttautumiselle ovat
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kunnossa ja helposti saavutettavissa. Muutoin puheet ja lupaukset kehittymisesté

jaavat suunnitelmatasolle.

2.4  Osaamisen johtaminen osana henkiléston kehittamisté

Osaamisen johtamisen on avainasemassa puhuttaessa henkildston kehittdmisesta.
Kannustava ja hallittu johtamistyyli motivoi ja aktivoi henkildst6d uuden oppimi-
seen ja jo opitun tiedon syventdmiseen. Henkil4sto, joka on valmis ottamaan uusia
haasteita vastaan ja on halukas kehittdmain osaamistaan on innostava myos joh-
taa. Yksi henkiloston kehittdmisen kulmakivistd onkin laadukas esimiestyd, joka
pitdd sisallaan innostavan ja omalla esimerkillddn suuntaa antavan toiminnan.
(Viitala 2007, 267 — 269.)

Osaamisen kehittdminen aloitetaan osaamisen tunnistamisella ja tarkalla maaritte-
Iylla. Seuraavaksi tehdaan arviointi nykyisestd osaamisen tasosta ja verrataan sita
tulevaisuuden tarpeisiin. Taman jalkeen mietitddn yhdessa ja valitaan kehittdmis-
kohteet ja niihin tarvittavat toimenpiteet. Tarkedd on my6s miettida miten tulevaa
oppimista tuetaan ja seurataan. Lopuksi mietitd&dn miten ja mill& perusteella oppi-
mistuloksia arvioidaan. Eli kun kartoitetaan osaamisen kehittamista, tulee oppimi-

sen kannalta miettida kolmea asiaa: nykytilaa, tulevaisuuden oppimistarpeita ja

osaamista, joka ei ole enaa tarpeellista jatkossa.(Hyppanen 2007, 110 — 111.)

Osaamisen
kehittaminen

Osaamisen arvi-
ointi ja vertailu
tulevaisuuden
tarpeisiin

Osaamisen
tunnistaminen
jaarviointi

KUVIO 3 Osaamisen kehittdmisen prosessi (Viitala 2007, 181)

Osaamisen kehittamistarpeiden selvityksen jélkeen suunnitellaan oppimismene-

telmat, joiden avulla opittava tieto jaetaan sité tarvitseville. Téssd on tarkeaa pitéa
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mielessé kehittymisen tavoite, aikataulu, kéytettavissa olevat resurssit ja oppijoi-

den omat yksil6lliset oppimistyylit. (Hyppanen 2007, 111.)

Esimiehen rooli ja esimerkkiné toimiminen ovat térkeitd asioita puhuttaessa hen-
kiloston osaamisen kehittdmisestd. Kannustava ja omalla toiminnallaan esimerk-
kia ndyttava esimies onkin oppimisen kannalta henkilostolleen kullan arvoinen.
Esimies yleensd tuntee henkildstonsa hyvinkin tarkasti ja pystyy yksilétasolla ar-
vioimaan kunkin oppijan tarpeet, kyvyt ja suoriutumisen.
Seuraavat esimiestehtdvéat ovatkin avainasemassa henkildston oppimisen kehitté-
mistd suunniteltaessa. (Hyppanen 2007, 111.)
¢ henkilokohtaisten kehityskeskusteluiden pitaminen: selvitetddn henkilén
kehittymistarpeet ja kehittymishalukkuus
e osaamiskartoituksen laatiminen ja tiimin osaamisen kehittdmisen suunnit-
telu yhdessa tiimin kanssa
e jo tarjolla olevista koulutusmahdollisuuksista kertominen
e varsinaisten uusien koulutustoimenpiteiden suunnitteleminen
e henkiloston kannustaminen omaehtoiseen opiskeluun ja itsensa kehittami-
seen
e hyvistd tydsuorituksista palautteen antaminen ja mahdollinen palkitsemi-
nen

¢ rakentavan palautteen antaminen kannustavasti (Hyppanen 2007, 111.)

2.5 Tulevaisuuden nakymia

Henkiloston kehittdminen néyttad olevan esill ja asia johon yritykset kiinnittavat
huomiota ja voimavaroja jatkossakin. Elinkeinoeldman keskusliiton j&senyrityksil-
leen tekeméassa kyselyssé yrityksia pyydettiin arvioimaan ne osaamisen kehittdmi-
sen menetelmat, jotka heidan mielestdan ovat kasvussa ja joiden suosio on nou-

sussa vuosina 2009 - 2011. (Elinkeinoeldaman keskusliitto 2008)

Kyselyyn vastanneiden yritysten mukaan etenkin tutkintoon johtamattomien kou-

luttautumisten suosio kasvaa jatkossakin. Kasvua tulee tapahtumaan seka verkossa
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ettd lahiopetuksena toteutettavien opintojen suhteen. Kuitenkin erityisesti verkko-
oppimisena toteutettavan tutkintoon johtamattoman kouluttautumisen osuuden
arveltiin kasvavan eniten. Etenkin suurissa globaaleissa yrityksissé verkkokoulu-
tus mahdollistaa koko konsernitasoisen koulutusohjelman toteuttamisen samansi-
séltdisend. Huomiota Kiinnitettiin myods ajankayttéon. Kun verkossa kouluttautu-
minen ei ole sidottu tiettyyn ajankohtaan, koulutukseen osallistuminen on hel-
pompaa esimerkiksi asiakaspalvelu- ja vuorotydssé oleville tydntekijoille. Kolmas
huomionarvoinen seikka oli kustannusten sdéstd. Vastaajien mukaan kustannus-
séastoja tulee syntymaan, kun koulutus voidaan toteuttaa osana tyota. Myos koulu-
tuksen siséllon paivittaminen ajantasaiseksi on helpompaa ja kustannustehok-
kaampaa verkossa. Vastaajien mukaan verkko-oppimisen etuja ovat siis kustan-
nustehokkuus, nopeus ja joustavuus. Eli odotettavissa on, ettd tulevaisuudessakin
yha useampi yritys tulee kehittdmaan henkiléstoaan verkkokoulutuksen avulla.

(Elinkeinoeldman keskusliitto 2008)
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3 OPPIMINEN VERKOSSA

Aluksi on tarke&dd maéaritella késite oppiminen. Mité se tarkoittaa ja mit& eroa on
koulutuksella ja oppimisella? Koulutusta ja oppimista ei yleensé késiteté erillisiksi
asioiksi, vaikka ne mita ilmeisimmin sitd ovatkin. Oppiminen on monimuotoinen
inhimillinen prosessi, johon siséltyy oppimaan oppimisen valmius ja taito. Koulu-
tus taas on padasiallisesti yhteiskuntamme yll&pitdmaa toimintaa ja sen tehtéva on
kasvattaa lapsista ja nuorista yhteiskuntakelpoisia kansalaisia. (Rauste-von Wright
& von Wright & Soini 2003, 9.)

Miten sitten oppiminen verkossa eroaa perinteisemmasta lahiopetuksesta tai luok-
kahuoneessa tapahtuvasta koulutuksesta. Kulttuurinakdkulmasta siirtyminen ver-
kossa oppimiseen merkitsee muutosta ja uudenlaisen oppimisprosessin uudelleen
opettelua. Verkko-opiskelu on kasvotonta ja kaikki visuaaliset elementit niin kuin
esimerkiksi eleet, ilmeet, katsekontaktit, tauot ja dadnensévyt puuttuvat. T&ma jo

vaatii kayttajaltaan totuttelua. (Méyra 2001, 32.)

Riippumatta oppimistavasta on oppimistilanteessa aina kysymys muutoksesta ja
uuden asian kohtaamisesta. Henkilékohtaisen kontaktin puuttuminen pakottaa
oppijan kehittdmaan itseohjautuvuuden taitojaan. Itsendisen ajattelun ja oppijan
itsendisyyden korostamisessa voidaan kuitenkin helposti mennd liian pitkalle.
Mahdollisimman selkedt peruslahtokohdat ja oppijoiden erilaisuuksien huomioi-
minen heidén taustoissaan, tiedoissaan ja opiskelutaidoissaan edesauttavat onnis-

tuneen lopputuloksen syntya. (Méyra 2001, 27 - 28.)

Oppimistilanne maarittdd ne puitteet joissa oppija tulee toimimaan oppimistilan-
teessa. Verkko-oppimisesta tehdyt tutkimukset ja kdytdnnon kokemus ovat opetta-
neet, ettd vaikka verkko-opiskelu tarjoaa paljon mahdollisuuksia ja tavallaan hel-
pon ja vaivattoman tien uuden oppimiseen, niin se myos asettaa tiettyja uusia
haasteita oppijalle itselleen. Varsinkin jos verkko-oppimistilanne on oppijalle tay-
sin uusi tai kokemusta on vain vahan, hanell& menee aikaa erilaisten toimintatapo-
jen opetteluun ja kokeiluun sek& omien itselleen sopivien toimintamallien luomi-

seen verkossa. Uhkana onkin, ettd l&hiopetukseen tottunut opiskelija seikkailee
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verkkokurssiymparistdssd osaamatta keskittyd olennaisen eli tiedon hankintaan.

(Suomen virtuaaliyliopisto 2010)

3.1 Verkko-oppiminen

Verkko-oppimista on tutkittu paljon tydssdoppimisen valineend. Tydssaoppiminen

tarkoittaa kokemusten, toimintojen ja ajattelun oppimista, joka linkittyy kiinteésti

todellisen tydeldman tilanteisiin. Jatkuvasti kehittyvat Internet-pohjaiset ratkaisut,

kiristyva globaali kilpailu ja taloudelliset nakdkulmat houkuttelevatkin yrityksia

yhd enemman verkko-oppimisen ratkaisujen pariin. (Aaltonen, H. & Riihikoski J.
2001 - 2002)

Verkko-oppimisen edut tydnantajan nakdkulmasta

rahallista kustannusséast6d matkakustannusten ja ajansédéston muodossa
sisaltojen raataldintimahdollisuus paikallisiin tarpeisiin nahden tuo jousta-
vuutta opiskeluun

opiskelun kiinted yhteys tyotehtaviin tuo mukanaan nopeita ongelmanrat-
kaisuja ja apukeinoja paivittaisiin ty6tehtaviin

vuorovaikutustaitojen ja yhteistyon kehittyminen rohkaisevat kokemusten
vaihtoon ja tiedon jakamiseen

yhdessa oppiminen pakottaa miettimdin omaa osaamisen tasoa suhteessa
yrityksessé vaadittavaan osaamisen tasoon

pistad miettimaan myods omia kehittymisen tarpeita

motivoiva menetelma

lisdd oppimistehokkuutta, kun opitut asiat voidaan siirtdd nopeasti kaytan-
toon (Bloom 2000, Aaltonen ym. 2001- 2002 mukaan)

Verkko-oppimisen edut tyontekijan nakékulmasta

yksil6llinen tehokas tapa edeté uralla ja mahdollisuus saada yksil6llista pa-
lautetta
sisallon ja ajankayton valitseminen omiin oppimis- ja kehittymistarpeisiin

nahden
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e Oman osaamisen arvo ja itsetuntemus nousevat uuden oppimisen myo6ta
o tyOtyytyvdisyys kokonaisuutena nousee
e tuottavuus lisadntyy ja saavutukset opitaan tunnistamaan

e tyoturvallisuus lisddntyy (Bloom 2000, Aaltonen ym. 2001 - 2002 mukaan)

Verkkopohjainen oppimisymparisto

Verkko-oppimisympariston suunnittelija on ratkaisevassa asemassa mietittdessa
verkko-opiskelijan suoriutumista oppimistilanteessa. Verkkopohjaista oppi-
misymparistda rakennettaessa on huomioitava yrityksen koulutukselle asettamat
yleistavoitteet (strategia, visio, missio ja arvot) ja koulutettavan kohderyhman
yksilolliset erityispiirteet. Opettamisen lahestymistapaa valittaessa tulee myos
miettid, millaista opettamistapaa mill&kin hetkelld ja aikakautena yrityksessé halu-
taan edistda ja miten sisallot valitaan noudattaen valittua lahestymistapaa. (Mati-
kainen & Manninen 2001, 76 — 77.)

Oppisisallot Oppimis-
késitys
Kohderyhmaén Verkkopohjainen Didaktinen
erityispiirteet oppimisymparisto I&hestymistapa
Koulutuksen WWW- ympariston
yleistavoitteet erityispiirteet

KUVIO 4 Verkkopohjaisen oppimisympadriston suunnittelumalli (Matikainen &
Manninen 2001, 76)

Y14 oleva kaavio esittelee perusperiaatteita, joita yrityksen tulee ottaa huomioon
suunniteltaessa verkkopohjaista oppimisympéristod. Toisaalta verkkokurssien
suunnittelu ja didaktiset eli opettavaiset ratkaisut riippuvat paljolti kaytettavissa
olevista teknisisté ratkaisuista. Eli tekniikka sanelee pitkalti, mitd voidaan tehda ja
miten. Valmiina saatavat ohjelmistot ja verkko-oppimisympdristot pitavat sisél-
l&&n valmiita ratkaisumalleja. Yrityksen tehtévéksi jd& sopeuttaa omat toiminta-

mallinsa ndihin ohjelmistoratkaisuihin. (Matikainen & Manninen 2001, 159.)
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3.2 Oppiminen ja itseohjautuvuus

Aikuiskoulutuksen ja tydssa oppimisen edellytyksend voidaan pitdé itseohjautu-
vuutta. Tapahtuipa oppiminen sitten verkossa tai luokkahuoneessa, oman ohjautu-
vuuden merkitys on suuri, verkko-opiskelussa jopa merkittava ja keskeinen. Toi-
nen tarked saatelija aikuiselle oppijalle on suhtautuminen muutokseen. Eli kysy-
mys on siitd pidetadnkd muutosta pelottavana vai haasteellisena. Omaan oppimi-
seen saattaa liittyd uskomuksia, eparealistisia odotuksia tai jopa pelkoja, jotka
sitten kayvat itsedan toteuttaviksi. (Rauste-von Wright & von Wright & Soini
2003, 78 - 79.)

Itseohjautuvuudella tarkoitetaan yksilon kykya itsendisesti tai muiden avulla maa-
rittd& oppimistarpeensa, itsendisesti suunnitella oppimisensa padmaarié ja hyodyn-
tdd aiemmin oppimaansa seka tarvittaessa etsid avukseen materiaalia ja henkildita,
jotka voivat auttaa ndiden padmadrien saavuttamisessa. Lisdksi itseohjautuva
opiskelija pystyy valitsemaan ja soveltamaan erilaisia oppimisstrategioita ja arvi-

oimaan oppimistuloksiaan. (Haténen 1990, Mielonen 1997.)

Itseohjautuvuuden funktionaaliset perusteet
Itseohjautuvuutta voidaan jakaa ja perustella erilaisilla funktionaalisilla perusteil-
la. N&ité perusteita on kirjallisuudesta ja keskusteluista vuonna 1997 16ytanyt
L. Ahteenmaki-Pelkonen. Hanen mukaansa itseohjautuvuus on erotettavissa nel-
jaan osaan eli psykologisiin, pedagogisiin, eettisiin tai ontologisiin ja muutospai-
notteisiin perusteisiin. (Matikainen & Manninen 2001, 109.)
e Psykologiset perusteet liittdvat itseohjautuvuuden aikuisuuteen ja ihmisyy-
teen (Knowles 1975, Matikainen & Manninen 2001, 109 mukaan).
e Pedagogisten perusteiden mukaan itseohjautuva opiskelu tuottaa hyvia tu-
loksia aikuisopiskelijan oppimisprosessiin sitoutumisen takia. Sitoutumi-
sen mahdollistaa opiskelijan oma vaikutusmahdollisuus. (Knowles 1975,
Matikainen & Manninen 2001, 109 mukaan.)
e Eettiset tai ontologiset perusteet tukeutuvat Freiren (1985) oppeihin. Ha-
nen mukaansa ihmisen tehtdva ja ihmisarvo edellyttdvat mahdollisuutta

kehittya itseohjautuvuudessa. (Matikainen & Manninen 2001, 109.)
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e Muutospainotteiset perustelut pohjautuvat jatkuvan muutoksen sietamiseen
ja muutoksessa mukana pysymiseen. Tyoelaméssd tapahtuvat nopeat ja
toistuvat muutokset edellyttavat kykya toimia téssa jatkuvassa muutoksen
tilassa. (Hirsjarvi & Remes 1988, Matikainen & Manninen 2001, 109 mu-

kaan.)

3.3 Oppimisvalmius

Lasten ja nuorten kanssa oppiminen on hyva organisoida samantahtiseksi, koska
kyseessd ovat samanikéiset oppilaat, joiden kehitystason ja sitd kautta oppimis-
valmiuden voi olettaa olevan suunnilleen samalla tasolla. Aikuisista puhuttaessa
oppimisen tarve syntyy usein elamaéntilanteen ja tyon asettamien ongelmien ratkai-
sutarpeista. Talloin tulee tarpeelliseksi miettia oppijoiden oppimisvalmiutta eri
lailla ja luoda oppimisymparistot, menetelmat ja tyokalut juuri néille tydelaman

oppijoille sopiviksi. (Ammatillinen opettajakorkeakoulu 2010)

Oppimisvalmiuteen vaikuttavia tekijoita

Tarke&d oppimisvalmiuteen vaikuttava tekijd on poisoppiminen. Poisoppimista
helpottavat motivaatio eli halu oppia ja myonteinen asenne. Motivaatioon liittyy
olennaisesti vastuun ottaminen omasta oppimisesta ja aktiivinen tiedonhankkimi-
sen halu joko kouluttajilta, esimiehilta tai tydtovereilta. (Storti & Tulonen 2005,
58.)

Jari Metsdmuurosen (1997) tekemén tutkimuksen mukaan omaehtoinen oppimi-
nen seuraa oppijan omasta halusta oppia, tietdd, taitaa ja omaksua uusia opittavia
asioita. Tassa motiivilla ja motivaatiolla on suuri merkitys. Tutkimuksen mukaan
paras tapa tutkia omaehtoista oppimista on kiinnittdd huomio ihmisten harrastuk-
siin. Tutkimuksen lopputulos oli mielenkiintoinen. Sen mukaan yksilé oppii har-
rastaessaan uusia asioita huomattavasti paremmin ja helpommin kuin pakotettuna.
(Metsémuuronen 1997, 281 — 288.)



21

Motivaation heréttely onkin erityisen tarkedd kun siirrytddn vanhasta tutusta la-
hiopetusmenettelysta uuteen ja ehka itselle vieraaseen verkko-opiskeluun. Onhan
helpompaa velvoittaa tyontekija osallistumaan l&hiopetukseen kuin verkkokurs-
siin. Lahiopetustilanteessa padsee ainakin paivaksi pois tyopaikalta. Koska verk-
ko-opinnot suoritetaan tyopisteessa tydaikana tai vaihtoehtoisesti tyopdivan jal-
keen kotona, on siséisen motivaation luominen erityisen haasteellista. Hyvin mo-
tivoitunut ihminen toimii sitoutuneesti ja vastuullisesti, jolloin taméa valittyy opin-

toihin ja oppimiseen. (Montonen 2008, 24.)

Itseohjautuvuus pitéa siséllddn omaa oivaltamista ja aiemman omaksutun tiedon
hyddyntamistad uuden oppimisessa. Moni tietddkin mita itseohjautuvuus tarkoittaa
teoriassa, mutta kaytannodssa sen ymmartaminen on vaikeampaa. Opiskelijat nimit-
tain odottavat valmiita malleja ja polkuja oppiensa pohjaksi, vaikka ovat teoriassa
tietoisia verkko-opiskelun itseohjautuvuuden pelisdadnngista (Storti & Tulonen
2005, 57).

Yliopisto-opiskelijoille tehdyn tutkimuksen mukaan opiskelijat olivat tyytyvai-
simpid verkkokursseihin, joista katsoivat olevan heille itselleen eniten hyotya
(Mé&enpéa 2009, 122).

Oppijan eli yrityksen tyontekijén tietotekniset valmiudet ovat keskeisia asioita ja
niihin tulee panostaa verkkokoulutusta suunniteltaessa. Tietotekniikka puutteelli-
sesti hallitsevien tyontekijoiden tulee saada ohjausta ja opastusta tekniikan hallit-
semiseen joko yrityksen sisdiseltd kouluttajalta tai esimieheltd (Stort & Tulonen
2005, 59).

Mikael Mdaenpadn Vaasan yliopiston opiskelijoille teettdmén kyselyn mukaan
useimmat opiskelijat arvioivat tietotekniset taitonsa keskinkertaisiksi, mutta otti-
vat vain harvoin yhteytta heille jérjestettyyn tukeen. Eli kynnys avun pyytamiselle

oli tutkimuksen mukaan olevan korkea. (Maenpéaa 2009, 122.)

Ajankaytto ja erityisesti sen hallinta askarruttavat verkkokoulutuksen suunnitteli-
joita, vastuuhenkilditd ja kouluttajia. Verkko-opetus ei yleensé ole aikataulutettu
luokkakoulutusten ja luentojen tavoin, vaan oppijalla itsellddn on ensisijainen vas-

tuu opiskelulle varatun ajan hyodyllisestd ké&ytosta. (Storti & Tulonen 2005, 59.)
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Yritysmaailmassa voidaan toteuttaa tyovuorosuunnittelua siten, ettd tyotekijélle
rajataan tietty aika opiskelua varten, mutta viime k&dessa jarjestetyn ajan viisas ja

tehokas hyddyntdminen on oppijasta itsestdan kiinni.

3.4 Opettamisen kulttuurit ja oppimisen lajit

Glaser ja Bassock ovat jo vuonna 1989 puhuneet kahdesta erilaisesta opettamisen
kulttuurista. Nama ovat hallintakeskeinen opettamiskulttuuri ja luovaan oppi-
misympdristoon perustuva oppimiskulttuuri. Hallintakeskeisella opettamisella
tarkoitetaan opettajan aktiivisesti ohjaamaa opetustoimintaa annettuine harjoitus-
tehtdvineen ja jossa oppimisen vastuu on opettajalla. Tama olettamus pohjautuu
sithen ajatteluun, ettd ihminen pyrkii aina suorittamaan hanelle annetut tehtavat.
Oppimisympdriston kayttdon perustuva opettamisen menetelmé puolestaan tar-
koittaa tavoitetta luoda oppilaalle sellainen oppimisympaéristo, joka tarjoaa hanelle
haasteita, keinoja selviytya niistd seka tukea ja ohjausta. Tama ajattelu perustuu
kasitykseen, jonka mukaan ihmisell& on luontainen taipumus ymmaértaa ympaéris-
toaan, tunnistaa ongelmia ja etsia ratkaisuja niille. (Rauste-von Wright & von
Wright & Soini 2003, 176.)

Edelld mainittu jaottelu luo pohjaa ajattelulle, jonka mukaan verkko-oppiminen
voisi olla yksi hyva tapa oppia uutta vaheksymatta perinteistd luokkakoulutuskult-
tuuriakaan. Verkko-oppimisessa vastuu oppimisesta on opiskelijalla itsell&én,
mutta vastuu oppimisympariston laadusta on sen rakentajalla. Millainen otollisen
verkko-oppimisympariston sitten pitdisi olla? Hyvaa verkko-oppimisymparistda
vois kuvata seuraavilla adjektiiveilla: selked, havainnollinen, motivoiva ja vuoro-
vaikutteinen. Lisdksi sen pitéisi heréttdd oppijassa omakohtaisia kysymyksié ja
edesauttaa pyrkimysta itseohjautuvuuteen. (Matikainen & Manninen 2001, 147 -
150.)

Jack Mezirow on vuonna 1981 esittanyt luokitellut oppimisenjakautuvan seuraa-
viin alalajeihin. Mezirowin mukaan oppiminen voi olla instrumentaalista, kom-

munikatiivista tai emansipatorista. Instrumentaalinen eli valineellinen oppiminen
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pyrkii lisdédmaan asioiden hallintaan liittyvad ennustavaa tietoa, jonka avulla esi-
merkiksi tietotekniikan kéayttd mahdollistuu. Kommunikatiivinen eli vuorovaiku-
tuksellinen oppiminen puolestaan perustuu tavoitteiseen saada hahmottavaa tietoa
ihmisten toiminnan taustalla olevista normeista, ajattelutavoista, arvoista, asen-
teista ja tunteista. Vuorovaikutteista oppimista kéytetdan esimerkiksi neuvottelu-
ja ryhmatyotilanteissa. Emansipatorisen eli tiedostavan tai vapauttavan oppimisen
lajin tavoitteena on itsetuntemuksen ja itseilmaisun kehittdminen. Tuolloin aiem-
min opittuun peilaavan ajattelun kautta haetaan arvioivaa tietoa omista ajattelu- ja
toimintamalleista. (Matikainen & Manninen 2001, 64 — 65.)

Edellda mainituista oppimisen lajeista on perinteisesti eniten kéytetty ja tutkittu
instrumentaalista oppimista. My0s arkiajattelussa oppiminen yleenséd ymmérretaan
erilaisten konkreettisten tietojen ja taitojen hallintaan liittyvéksi toiminnaksi.
Ryhmaétyo- ja tiimitydskentelyn suosion kasvaessa myds kommunikatiivinen op-
piminen on lisdnnyt suosiotaan. Sen uskotaan pitkalti olevan luonnostaan tapahtu-
vaa toimintaa, mutta sitd voidaan toki myos tietoisesti harjoitella. (Matikainen &
Manninen 2001, 66.)

3.5 Oppijatyypit ja tehokas oppiminen

Oppijatyypit

Yksilttasolla oppimiseen vaikuttavat myos henkilokohtaiset kyvyt, ominaisuudet
ja luonteenpiirteet. Erityisesti verkossa opiskelu erilaisine oppimisymparistdineen
ja niiden asettamine vaatimuksineen voi asettaa opiskelijat kenties eriarvoiseenkin
asemaan riippuen siitd mitd oppijatyyppia kukin edustaa. Edell& mainitut oppija-
tyypit voidaan jaotella neljaan luokkaan. Néité luokkia ovat osallistuja, tarkkailija,

paattelija ja toteuttaja.
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Koulutussuunnittelussa ja myos verkkopohjaisen oppimisympaériston suunnittelus-

sa onkin tdrkead ottaa huomioon kaikki edelld mainitut oppijatyypit. (Rogers

2004, 37 — 38.)

Opiskelijatyyppi Kuvaavaa Epdmieluista

Osallistuja Tekee ja kokeilee Teoreettisuus
Aktiivinen ja tehokas Yksin paikallaan olo

Tarkkailija Miettii ja tarkkailee Toimintaan hétistely
Tarvitsee aikaa ja rauhaa | Yksityisyyden puute

Paattelija Analyyttinen ja looginen | Kevytmielisyys
Yleisiin ajatuksiin sovel- | Kyseenalaistamattomuus
tava ja ajanhukka

Toteuttaja Kéytannonlaheinen Teoreettisuus
Soveltaa kaytantoon

TAULUKKO 3 Oppijatyyppeja kuvaavia asioita (Rogers 2004, 37)

Tehokas oppiminen

Yritysten tavoitteena on tietysti koulutuksen lapiviennin lisaksi hyva oppimisen

lopputulos eli tyontekijat, joiden tieto-taito on lisddntynyt odotetulla tavalla. Op-

piminen on tehokasta, kun tietyt kriteerit tayttyvét. Seuraavassa luetellaan ndma

tehokkaan oppimisen kriteerit tyontekijan nakokulmasta:

oma halu oppia uusi asia

tarve saada tieto haltuun ty0ssé suoriutumista varten
kéaytantoon soveltamisen menetelmd on tiedossa

tietoisuus siitg, etta asian hallitsemisesta seuraa jokin palkinto
aiemmin opitun hyddyntaminen on mahdollista

oppiminen omalla tyylill& ja omaan tahtiin sallitaan

edessd on haasteita

kannustusta on saatavissa

kohtelu yksilon& ohjaajan taholta (Rogers 2004, 50)
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Edellda mainitut asiat voi todeta kéyttokelpoisiksi, kun kéytdnnon tydelamaan pei-
laten miettii, mit4 asioita on oppinut hyvin. Juuri ne opitut asiat ovat pitaneet si-
sélldédn nuo kriteerit. Eli niin opettamistilanteessa kuin esimerkiksi verkko-
oppimisympéristdja suunniteltaessa kannattaa pitdd nuo tehokkaan oppimisen kri-
teerit mielessa. Kriteereitd voidaan siis kayttaa seké toiminnallisen oppimisen etté

itseohjautuvan oppimisen periaatteina. (Rogers 2004, 50 —51.)
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4  CASE: ITELLA OYJ/ POSTIN MYYNTIVERKOSTO

Itella Oyj on kansainvélinen palveluyritys, jonka erikoisalaa on asiakkaiden tieto-
ja tuotevirtojen hallinta. Palveluyrityksen asiakkaita ovat yritykset ja yhteisot seka
kuluttaja-asiakkaat. Yritys palvelee asiakkaitaan kokonaisvaltaisesti. Itellan tehté-
vand onkin yritysten ja yhteisojen asiakkaiden tavoittaminen, tuotteiden perille
toimittaminen ja niiden laskuttaminen. Kuluttaja-asiakkaita yritys palvelee tarjoa-
malla péivittdin postipalveluita koko maan kattavasti. Suurin osa yrityksen liike-

vaihdosta kertyy kuitenkin yritysasiakkailta. (Itella 2010)

Kotimaan toimintojen lisdksi ltella on toimijana Pohjois- ja Keski-Euroopassa
sekd Vengjalla. Kaiken kaikkiaan yritys tarjoaa talla hetkelld tyota noin 30 000

logistiikan ammattilaiselle. (Itella 2010)

Konsernissa toimii kolme liiketoimintaryhmaa:

o ltella Viestinvalitys tarjoaa péivittéiset postipalvelut kaikkialla Suomessa.
Yritysasiakkaille se kehittdd uusia monikanavaisia ratkaisuja, joilla ne ta-

voittavat omat asiakkaansa tuloksellisesti.

e ltella Informaatio on johtava talouden tietovirtojen tehostaja ja sdhkdisen
laskutuksen edelldkavija Euroopassa. Halutessaan asiakkaat voivat ulkois-

taa Itellalle taloushallintonsa kaikki perusprosessit.

o Itella Logistiikka tukee ja kehittdd asiakasyritystensa liiketoimintaa tar-
joamalla niille palvelulogistiikan ratkaisuja maa-, meri- ja lentorahtiin,
Express-jakeluihin sekéd varastointiin ja yleensakin sopimuslogistiikkaan.
(Itella 2010)
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Alla oleva kaaviokuva kertoo organisaatiorakenteen Itella konsernissa.

Konserni-

johtaja

Uuden liike-
Konserni- toiminnot Itella Itella Itella
funktiot Itella IPS Oy Viestinvélitys Informaatio Logistiikka
NetPosti

KUVIO 5 Itella konsernin organisaatio (Itella 2010)

4.1 Postin myyntiverkosto

Postin myyntiverkosto on osa Viestinvalitys liiketoimintaryhmé&a. Posti on Itellan
markkinointinimi, jota kaytetddn kaikissa kuluttaja-asiakkaille kohdistetuissa pal-
veluissa. Nama palvelut liittyvat Idhettdmiseen, vastaanottamiseen, muistamiseen
ja yleensakin erilaiseen kuluttaja-asiointiin. Vuonna 2010 jokaisessa Suomen kun-
nassa on véhintdan yksi Postin myymald tai myyntipiste. Omia myymaloitad on
noin 150 kpl ja yrittajien yllapitdmida myyntipisteitd noin 950 kpl. Myyntipisteet
toimivat kaupan, kioskin, huoltoaseman tai jonkun muun palvelualan yrityksen
yhteydessa. Yrittajien yllapitdmistd myyntipisteistd osa toimii manuaalisesti ilman

kassajérjestelméaa. (Itella 2010)
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Alla oleva kaavio havainnollistaa myyntiverkoston (Myyntiketjut) asemoitumisen
Kuluttaja- ja PK myynnin organisaatiossa. Kuluttaja- ja PK myynti kuuluu Vies-

tinvélitys liiketoimintaryhmaan.(Itella 2010)

Johtaja

Assistentti | f Kehitys
(& J (& J
Talous | [ Viestinti
(. J (. J
( A ( A
HR Markkinointi
(& J (& J
| | | 1
PK- myynti Myyntiketj ut ] [ Verkosto- ja palvelu- ] [ Palvelun ohjaus ja ] [ Myymélajdrjestelma- ]
pistekonseptit kehitys hanke

PK- myynnin Myyméldiden
ohjaus myymalat sopimusmyynti

KUVIO 6 Kuluttaja- ja PK myynnin organisaatio (Itella 2010)

4.2 Henkiloston kehittdminen Itellassa ja myymaléjarjestelméhanke

Tassd luvussa kerrotaan ltellassa tyon alla olevasta myymalajarjestelméuudistuk-
sesta, erityisesti koulutukseen liittyvistd asioista. Henkiloston kehittamisellad on
Itellassa pitké&t perinteet. Kéytdssé ovat olleet seké perinteiset luokkakoulutusme-
todit ettd verkossa oppiminen. Verkko-oppimisymparistd henkildston koulutus-
menetelmadna otettiin Itellassa ké&yttdon jo vuosia sitten. Syitd tdhan on monia.
Viestinvalitys- ja logistiikka-ala uudistuu kovaa vauhtia koko ajan ja kilpailu asi-
akkaista Kiristyy. Itellan tyontekijat ovat hajallaan ympéri Suomea ja henkildston
kokoaminen yhteisiin tiloihin on hankalaa ja kallista. Varsinkin aikaan sidottua
asiakaspalvelutyota tekeva henkilokunta tarvitsee koulutusmuodon, joka on ajan-
ké&yton suhteen joustava ja tehokas. Tyotekijoiden osaamisen kehittdmista on to-
teutettu verkkokoulutuksen avulla tukemaan liiketoimintojen nopeaa kehittymisté

esimerkiksi tuoteuudistusten yhteydessa. Palveluiden ja toimintatapojen kehittyes-
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sé ja muuttuessa tarkoitus onkin edelleen kehittdéd ja edistdd verkkokoulutuksen

kéyttoa koulutusmuotona Itellassa. (Fakta 2004, 25 — 26.)

Myymalajarjestelmahankkeen taustaa

Itellassa suunnitellaan toteutettavaksi vuosien 2009 - 2011 valisend aikana verk-
kokoulutuksen kayttd koko myyntiverkoston kattavassa myymalajérjestelméuudis-
tuksessa. Tuolloin myyntiverkoston kéytossé oleva Kota kassajarjestelma korva-

taan koko maassa uudella liris myymaldjarjestelmalla. (Itella 2010)

Kota kassajarjestelmé& on tietoteknisesti vanhanaikainen ja tietojen paivittdminen
sinne on ty6lasta ja hidasta. Jarjestelmassad on myos paljon heikkouksia. Jarjestel-
mé& ei ohjaa myyjan etenemistd asiakastapahtuman kuluessa, vaan myyjé joutuu
etenemén muistinvaraisesti. Taméa hankaloittaa ja hidastaa etenkin tdysin uusien
myyjien perehdyttdmista. My0s tietojen paivittdminen jarjestelmdin on hidasta ja
viiveitd syntyy. Esimerkiksi hinnanmuutokset aiheuttavat kohtuuttoman paljon
tyoté. (Itella 2010)

Myymaéalajarjestelméahankkeen tavoite

Myymalajarjestelméahankkeen tavoitteena on ottaa hyvaksytysti tuotantokayttoon
uusittu myymaldjarjestelmékokonaisuus liris koko myyntiverkostossa. Lisaksi
tavoitteena on laitteistaa manuaalisesti toimivat myyntipisteet kannettavalla tie-

donkeruulaitteella eli ns. mobiililaitteella. (Itella 2010)

Uuteen myymélajarjestelmaan liittyy paljon myynnillisida odotuksia. Yhtena tule-
van jarjestelman tavoitteena onkin Itellan palvelupisteverkoston kehittdminen ja
sitd kautta myynnin ja myynnin ohjauksen helpottuminen ja tehostuminen sek&
kustannusten hallinta. Tulevan jarjestelmén odotetaan ohjaavan myyjaa erilaisten
palvelujen myynnissa, vaihtoehtojen tarjoamisessa ja liséksi jarjestelma tulee hel-

pottamaan kampanjahallintaa ja kampanjatuotteiden myyntia. (Itella 2010)
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Myymalajarjestelmahankkeen aikataulu

liris myymalgjarjestelman maarittelytyo aloitettiin vuonna 2009. Madrittelyvaihe
eteni toimitusvaiheeseen vuoden 2010 alkupuolella ja saman vuoden lopulla ol-
laan jo testausvaiheessa. Vuoden 2011 alussa suoritetaan lopulliset testaukset.
Vakiinnuttaminen eli pilotointi on suunniteltu alkavaksi toukokuussa 2011. Koko
myyntiverkoston vaiheittain toteutettava siirtyminen uuteen jarjestelméan on

suunniteltu alkavaksi elokuussa 2011. (Itella 2010)

:2oosr - 20105 R 2011
Myymala- L L 5 '\ .
jafestelmd | Marittely Toim.1  »Toim.2 \Toim,a | <
: ! fre—— /v ‘:. ‘g %
| P | | B m =
SAPkehitys * | mirittely Toim. 1-2 >Toim.a Yoims | 3 :
i o o et 2 P 5
Kannettavat _ — —— ———— |a c| 8
tiedonkerun- . Hankintavaihe Maarlttetg; T1 .2 M.3 ML a
jirjestelmat ™ Ty
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Testaus jalaadunvarmistus
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Kayttoonottojakoulutus
A A Tn T
Toimintamallit, prosessit javiestintd
Varaston- ' |
hallinta
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*tuote, hinnaittelu, kirjanpito, maksulike, clearing

KUVIO 7 Myymélgjarjestelmahankkeen aikataulu (Itella 2010)

Koulutussuunnittelu
Koulutus on térked osa hanketta. Koulutuksen avulla opitaan hallinnoimaan ja
kayttamaan liris myymaldjarjestelmad ja kannettavaa tiedonkeruulaitetta. Koulu-

tusmetodiksi on suunniteltu verkkokoulutusta ja mietinndssa on soveltuuko verk-
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kokoulutus ainoaksi koulutustavaksi vai tarvitaanko myos perinteistd luokkakou-
lutusta ja tukihenkildiden kéytt6a uuteen jarjestelméan siirtymisen yhteydessé.
(Itella 2010)

Myymalajarjestelmén ja kannettavan tiedonkeruulaitteen verkkokoulutuksen suo-
rittaminen edellyttdd koulutettavilta henkil6iltd perus atk-taitojen hallintaa. Kou-
lutettavat tydskentelevat myymaldssé tai myyntipisteessd ja hallitsevat tuotteet
seka nykyisen kassajérjestelméan ja kannettavan tiedonkeruulaitteen kéayton.
Mobiililaitteen kaytdon koulutuksesta suoriutuminen edellyttdd tuotetuntemusta ja
kokemusta tyoskentelemisestd manuaalisesti toimivassa myyntipisteessa. (Itella
2010)

Koulutuksen suunnittelussa otetaan huomioon koulutuksen eri kohderyhmét seké
koulutettavien tehtdvat. Naill4 on vaikutusta koulutuksen sisaltoon. Myos koulu-
tettavien suuri maaré ja tiukka aikataulu huomioidaan. Verkkokoulutusmetodiin
siirtyminen sisaltdd monia kriittisié tekijoitd. Etenkin yrittdjien yllapitdamien myyn-
tipisteiden osalta on tullut esille ajankaytén ongelmallisuus, henkilékunnan suuri
madra ja vaihtuvuus seké isot volyymit. Myds henkilokunnan motivaatio itseopis-
keluun mietityttaa. (Itella 2010)

Uuden oppimismenetelman onnistumista varmistetaan tehokkaalla ja tarkalla
suunnittelulla eli kartoitetaan myymaélat ja myyntipisteet henkilokuntineen tutki-
malla niiden valmiutta verkkokoulutukseen seka laitteistojen ettd henkil6kunnan
osalta. Omien myymaldiden osalta tatd toteutetaan esimerkiksi ottamalla henkil6-
kunnan edustajia ja esimiehid mukaan koulutussuunnitteluun. Nama henkil6t osal-
listuvat myds myymaélajarjestelman toiminnallisuuden testaukseen. Myos yrittajien
yllapitdmien myyntipisteiden edustajia osallistuu jarjestelmén testaukseen. Verk-
kokoulutusselvitysta varten tehtiin tutkimus, jota selostetaan seuraavassa alaluvus-
sa. (Itella 2010)
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4.3 Tutkimuksen toteutus ja jarjestelyt

Tutkimusmenetelma oli kvalitatiivinen eli laadullinen. Pyrin tutkimaan poisoppi-
misen, itseohjautuvuuden, tietoteknisten valmiuksien ja ajanhallinnan vaikutuksia
tehokkaaseen oppimiseen verkossa. Halusin myos selvittdad miten edell& mainittui-

hin voi itse omalla toiminnallaan vaikuttaa.

Omakohtaiset kokemukseni verkko-opiskelusta ja aiempi tyokokemukseni myyjé-
na, kouluttajana ja yrittajien yll&pitdamien myyntipisteiden vastuuhenkiléna seka
tdmanhetkinen tyoni myymaélajarjestelmahankkeen koulutussuunnittelijana tukivat
tdman tutkimuksen tekemistd. Opiskeluni Ammattikorkeakoulussa on monelta
osin toteutunut verkossa ja olen myds osallistunut moniin tyonantajani jarjesta-
miin verkkokoulutuksiin. Aiemmat tyotehtavani Itellassa taas ovat antaneet minul-
le pohjatietoa koulutettavasta kohderyhmadstd. Taté tietoa olen voinut hyddyntaa
esimerkiksi tutkimuskysymysta miettiesséni ja varsinaisten haastattelukysymyksi-

en tekemisessa.

Postin myyntiverkosto koostuu kéytdnndssa kahdesta erilaisesta myyntikanavasta.
N&ma ovat Postin omat myymélat ja yrittdjien yllapitamat myyntipisteet. Verkko-
koulutus on tarkoitus toteuttaa molemmille myyntikanaville, mutta esiselvitystyo
on erilainen myyntikanavasta riippuen. Huomioitavaa lisdksi on, ettd yrittdjien
yllapitdméat myyntipisteet henkilostdineen eivat ole tydsuhteessa Itellaan. Em.

syisté tama tutkimus tehtiinkin kahdessa vaiheessa.

Omat myymalat

Ensimmaéisessé vaiheessa joulukuussa 2009 haastateltiin Itellan omien myymalgi-
den tyontekijoitd. Omissa myymaloissa ovat tekniset vélineet kunnossa eli myy-
maldt ovat varustettu taustatietokoneilla, joten verkkokoulutuksen l&pikdynti on
mahdollista taustatiloissa asiakaspalvelun hairiintyméatta. Tyontekijoista haastatel-
tiin kolmea henkil6a. Haastateltavat valittiin etupééssa tyétehtdvien mukaan, mut-
ta pyrittiin ottamaan huomioon my6s sukupuoli ja ikd. Ty6tehtdvien mukaan haas-
tateltiin yhtd myyntiesimiesta seka kahta palvelumyyjaa. Myyntiesimies on aiem-

min toiminut my6s myyntipisteiden kouluttajana, joten hanen nakdkulmansa oli
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kaksitasoinen pitden siséllaan esimiehen ja kouluttajan ndkdkulman. Haastatelta-
vista kaksi oli naisia ja yksi mies. lk&jakauma oli loppujen lopuksi aika suppea eli

kaikki haastateltavat olivat yli 40-vuotiaita ja alle 55-vuotiaita.

Kaksi haastattelua toteutettiin kasvotusten teemahaastatteluina nauhoittaen haas-
tattelut ja yhden toteutus tapahtui séhkopostin vélitykselld.

Teemat, joiden ymparille teemahaastattelujen kysymykset rakentuvat, olivat pois-
oppiminen ja asenne, itseohjautuvuus, tietotekniset valmiudet ja ajanhallinta. N&i-
den teemojen valinta perustui lahdekirjallisuuteen ja ne on madritelty tdiman opin-
naytetyon teoriaosuudessa ko. kirjallisuutta hyddyntden. Valitut teemat esitelldén
tarkemmin alaluvussa 3.2 Oppimisvalmius. Haastattelukysymykset muotoiltiin
niin, ettd teemoja sovellettiin k&ytdnnon tydelaméén Itellassa. Kysymykset kerro-
taan opinndytetyon liitteessa 1. Teemojen valinnassa hyddynnettiin myos tutkijan
omakohtaisia kokemuksia tyontekijana Itellassa palvelumyyjand, kouluttajana,

yrittdjien yllapitamien myyntipisteiden vastuuhenkilona ja koulutussuunnittelijana.

Aloitin tulosten kokoamisen omien myymaldiden haastatteluista. Nauhoittamisen
jalkeen litteroin kasvokkain tehdyt teemahaastattelut. S&hkopostikyselyn kirjoitin
puhtaaksi noudattaen teemahaastatteluiden tyylid. Tamén jalkeen aloitin aineiston
analysoinnin. Analysoin aineiston valitsemiani keskeisten teemoja apuna kayttaen
ja suoritin jaottelun niitd noudattaen. Edelleen teemoittain etsin vastauksista yhté-
laisyyksia ja eroavaisuuksia. Tamén jalkeen valitsin vastauksista keskeiset kom-

mentit, Kirjoitin ne ylos ja pyrin tulkitsemaan niita.

Yrittgjien yllapitamat myyntipisteet

Toisessa vaiheessa kysyttiin yrittajien ylldpitdmien myyntipisteiden vastuuhenki-
16ilt& kunkin vastuulla olevien myyntipisteiden valmiuksia oppia uusi jarjestelméa
verkkokoulutuksen avulla. Kysely toteutettiin séhkopostilla, joka lahetettiin vas-
tuuhenkil6ille 1.6.2010. Naita vastuuhenkil6itd on 15 ja he vastaavat myyntipis-
teen myynnisté ja paivittaisestd toiminnallisuudesta. Kyseiset vastuuhenkil6t ovat
tyosuhteessa Itellaan ja kullakin henkil6ll& on vastuullaan vaihteleva mééra myyn-

tipisteitd eri puolella Suomea. Kukin vastuuhenkild arvioi hoidossaan olevien
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myyntipisteiden tyontekijoiden taitoja ja toimipisteen teknisid valmiuksia suoriu-

tua itseohjautuvasta verkkokoulutusopiskelusta.

Vastuuhenkil6ilta kysyttiin seuraavia asioita:

e Pyydettiin arvioimaan ja kirjaamaan annettuun Excel taulukkoon ne vas-
tuullaan olevat myyntipisteet, jotka eivat suoriudu kouluttautumisesta pel-
kan verkkokoulutuksen avulla. Ohjeistuksessa kerrottiin, etta tallaisia kri-
teereita voivat olla esimerkiksi pitka aukioloaika, paljon henkilokuntaa tai
taustatietokoneen puuttuminen.

e Pyydettiin vield perustelemaan tdm4 arvio

e Pyydettiin arvioimaan koulutuksen lisatarpeen laatu. Tarvitaanko henkil6-
kunnalle luokkakoulutusta vai tukihenkild paikan péélle kouluttamaan.

e Pyydettiin méaarittelemaan myyntipisteen tekninen valmius. Onko yrittajal-
l& kaytossaan taustatietokone vai toimiiko myyntipiste pelkastdan Itellan

tyGaseman varassa.

Seuraavaksi kokosin myyntipisteiden vastuuhenkil6ille tehdyn sahkdpostikyselyn
tulokset yhteen Excel taulukkoon vapaine kommentteineen. Vastaukset olin saanut
omaan sahkopostiini Excel taulukkopohjaan Kkirjattuina ja lisattyind vapailla
kommenteilla. Kirjasin taulukkoon ensimmaiseen sarakkeeseen vastuuhenkilGit-
tain ne myyntipisteet, joiden vastuuhenkild arvioi tarvitsevan luokkakoulutusta tai
tukihenkilon paikan péélle kouluttamaan. Toiseen sarakkeeseen Kirjoitin peruste-
lun lisékoulutustarpeelle. Perustelu oli yleensa pitka aukioloaika, paljon henkilo-
kuntaa tai taustatietokoneen puuttuminen. Kolmanteen sarakkeeseen merkitsin
arvioiko vastuuhenkil6 lisakoulutustarpeeksi luokkakoulutuksen vai tukihenkilon.
Neljanteen sarakkeeseen kirjasin vastuuhenkildn vastauksen siit4, onko yrittajéalla

taustatietokone kaytossaan.
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4.4 Tulokset

Omat myymalat

Tutkimukseni ensimmaisen osion tavoitteena oli selvittad, soveltuuko verkkokou-
lutus myymaélgjarjestelmékoulutuksen toteuttamisen menetelmaksi myymaldissa
vai tarvitaanko myos erillisia luokkakoulutustilaisuuksia. Keskeisia teemoja haas-
tatteluissa olivat poisoppiminen, itseohjautuvuus, tietotekniset valmiudet ja ajan-

hallinta.

Merkittava tutkimustulos oli myymaldiden henkilékunnan ilmeisen myoénteinen
asenne verkkokouluttautumista kohtaan. Sitd kautta kouluttautuminen nayttaa ole-
van mahdollista myymaloissa verkkokoulutusohjelman avulla ilman erillisia luok-
kakoulutuksia. Onnistumisen edellytyksend on kuitenkin, ettd tydnantaja jarjestaa
aikaa, henkilostoresursseja ja tarvittavaa tukea verkko-opiskelun avuksi. Esimie-
hilt4 odotetaan tata tukea ja muutoinkin ymmarrystd myymaél&henkilokunnan eri-
laisiin tietoteknisiin taitoihin ndhden. Myos itse myymaléjarjestelméan odotetaan

olevan helppo, selke& sek& ohjaava.

Seuraavassa on kommentteja haastatteluista ja niiden tulkintaa.
Haastateltavien yleinen kasitys verkkokoulutuksen sopivuudesta jarjestelmékou-
lutukseen oli positiivinen:

”Sopii hyvin, koska silloin oppiminen on ajasta ja paikasta riippumatonta esim.
kotona. Tydvalineet pitaa olla tietysti kunnossa ja jarjestelma helppo oppia.”

”Luotan asiantuntijoihin, ettd he tekevat jarjestelméasta kaytannonlaheisen, van-
hoille osaajille se on silloin varmasti hyva, vahemman kayttaneille pitéisi ehka
olla jokin muu kouluttautumisvaihtoehto. ”

”Jarjestelmékoulutus on helpompi oppia verkossa, koska on vanhaa pohjaa.
Luokkakoulutukset ovat ikavia lyhyita tilanteita. Ei tule kysyttya asioita eikéa saa
kokonaiskuvaa. Verkkokoulutus on hyva, jos on tilaisuus kysya eli tuki pitaa olla. ”

“Ennakkokasitykseni on ehdottomasti positiivinen! ”

“Mielestani verkkokoulutuksella oppii ihan yhta hyvin kuin perinteisilla menetel-
millékin. Se on ihan kiinni omasta aktiivisuudesta ja halusta oppia uutta. Siina
saa aivan itsendisesti oppia ja omaksua asioita. Ja tarvittaessa verkkoymparistos-
sa saa tukea muilta opiskelijoilta. ”
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“lhan positiivisesti suhtaudun verkkokoulutukseen, koska on ihan positiivisia ko-
kemuksia sellaisesta. Mielestani verkkokoulutuksella oppii ihan yhta hyvin kuin
perinteisilla menetelmillékin. Se on ihan kiinni omasta aktiivisuudesta ja halusta
oppia uutta. Siina saa aivan itsendisesti oppia ja omaksua asioita. ”

Poisoppimisen taito vaihteli, osalle haastateltavista se oli helppoa osalle vaike-
ampaa. Poisoppiminen nayttaisi liittyvén siihen, onko henkil® uusista asioista in-
nostuva vai perinteisiin tapoihin nojautuva henkilo. Perinteistd kiinni pitavélle
henkildlle poisoppiminen on selkeasti vaikeampaa. Poisoppimiseen liittyy haasta-
teltavien mukaan myos muutospelko. Muutospelkoa voidaan lieventaa perustele-
malla muutosta ja antamalla siité riittavasti tietoa.

Kommentteja:

”Kylla mina aina innostun uusista asioista, esimerkiksi yritan keksia jotain pienta
uutta ja kun tiimipalaverissa mietitddn ja ehdotetaan uusia asioita, haluan aina
kokeilla niita. ”

“Itselleni se on helppoa. Olen tyossdini huomannut, ettd monelle se on vaikeaa
liittyen esimerkiksi muutospelkoon. Siina voisi kehittya perehtymalla huolellisesti
sithen uuteen asiaan ja vaatimalla perusteluja sen toteuttamiselle.”

”Perinteisten kannattaja, haluan ettd asiat hoituu nopeasti pois pdivajarjestykses-
td. Uuteen asiaan paneutuminen on tyoldstd, hitaampaa ja vie aikaa.”

"Poisoppiminen on minusta sekd vaikeaa ettd helppoa. Jos tulee jokin uusi juttu,
tekee virheen ja siita sitten kuitenkin lopulta oppii. Poisoppimisessa voi kehittya
keskittymalla. Virheen tekemisen kautta oppiminen on minulle helppoa ja nopeaa,
koska virheestd opin parhaiten.”

“Mielestani olen helposti uusista asioista innostuva. Toki jokaisessa ihmisessa on
aina jonkin verran muutosvastarintaa uusiin asioihin tai esimerkiksi tydmenetel-
man muuttamiseen. Kun uuden asian miettii ja perustelee mielessaan, ettd miksi
se tehdaan, niin yleensa sieltd 16ytyy se punainen lanka ja hyoty mink& takia uusi
asia on parempi kuin se vanha.”

En ole kokenut, ett& se olisi kovinkaan vaikeaa minulle. Muutos l&htee aina itsesta
ja omasta intressista sekda motivaatiosta kehittéd ja yrittdd oppia uusia asioita
elamassa. Piintyneitd tapojaan voi hioa ja paivittaa kulloisiakin tarpeita vaativik-
si. Sellaisia jokapaivaisia rutiinijuttuja ja arjen toimia on oikeastaan helppokin
rukata ja muuntaa niitd olosuhteiden mukaan toimiviksi kokonaisuuksiksi. Tama
mielestani toimii sekd kotona ett& toissa.
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Haastateltavat suhtautuivat ennakkoluulottomasti kykyihinsé ohjata itse opiskelu-
aan. Toki tydnantajan ja esimiehen tulee tarjota siihen riittavéat puitteet ja resurssit.
Liséksi koulutusmateriaalin pitda olla selkedd. Myos esimiehen kannustus ja ke-
huminen koettiin tarpeelliseksi varsinkin motivaation kohottamiseksi. Myos tie-
donkulku tyoyhteisossé koettiin tarkedksi seikaksi.

Kommentteja:

Omani lienee hyvat. Esimerkiksi opiskelijat, joita koulutetaan myymaldihin tuu-
raajiksi ja joilla on tietotekniset taidot hallussa osaavat yleensa hyvin hyddyntaa
aiempaa tietoa. Tuotteet taas ovat helppoja opittavia myyntipisteitten ihmisille,
koska he ovat olleet myyntiympdristéssd aiemminkin.”

”Siihen ei ole muuta keinoa kuin kannustaminen, kehuminen ja muistaminen.
Tyotapojen kehittaminen ja tiedon levittdminen kaikille tydyhteistssa on myds
tdarkedd.”

”Vanhan opitun asian mieleen palauttamista. Oma-aloitteisuutta.”

”Asian ja opittavan materiaalin pitaa olla selkokielista, ei vaikeita sanoja. Luulen
pystyvani siihen, jos ei ole paljon uusia sanoja ja kasitteitd. Se estaa siirtymisen
seuraavaan asiaan. Pitéa olla rautalankaa! Tyokavereiden valmiudet ovat var-
masti paremmat, kun meilla on monia, jotka ymmartavat luetun heti. Minun henki-
I6kohtaisesti on vaikea ymmartaa luettua helposti. Moni muu toissd ymmartaa. ”

“Etta on aktiivinen sekd motivoitunut ja ottaa vastuun oppimisestaan. Osaa oival-
taa asioita seka kayttaa suunnitelmallisesti hyddyksi aiemmin omaksutun ja opitun
tiedon seka olemaan avoin uusille kokemuksille ja mahdollisuuksille tulevaisuu-
dessa.”

”Sita pitdisi jokaisen hiukan miettia itsekseen, ettd on motivoitunut eika pelkaa
etten osaa, koska toisilta opiskelutovereilta saa tarvittaessa tukea joko tyoyhtei-
sOssa taikka verkko-oppimisymparistdssa. Uskoisin ettd omat valmiudet ovat riit-
tavat itseohjautuvaan opiskeluun. Ja uskoisin ettéd suurimmalle osalle myds tydyh-
teis0ssa ne ovat riittavat. ”

Tietotekniset taidot tuntuvat vaihtelevan suuresti eri henkildiden sekd myymaloi-
den ja myyntipisteiden vélilld. Omia ja tydyhteison taitoja pyydettiin arvioimaan
asteikolla 1-5. Tulokset vaihtelivat 2-4 valill4 vastaajasta riippuen. Tasta voi tehda
johtopaéatoksen, ettd varsinkin heikompitasoiset tietokoneen kayttajat tulevat tar-
vitsemaan esimiehen ja tydkavereiden apua ja tukea verkossa opiskeluun.
Kommentteja:

”Omaksi Arvosanakseni antaisin 4. Myymaloille 4 ja myyntipisteille 3, koska osa
porukkaa on kayttanyt hyvin vahan tietokonetta. Osa on tietty tosi loistavia. ”
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”Omani ovat. Myymaloilla taidot ovat ihan hyvat ja riittavat. Myyntipisteissa tu-
lee olemaan suuria tasoeroja, joillain onnistuu todella hyvin ja joillain huonosti.
Liséna koko systeemi kaikille ihan hyva, varsinkin jos on taustakone kaytdssa. ”

”Kakkonen on arvio omista taidoistani. Ty6tovereiden keskiarvo voisi olla nelja.

”Kylla ovat, minun mielestani. Kun on pakko oppia, se on se peruste. Ei ole vaih-
toehtoja. TyOnantaja odottaa sita ja maksaa siita palkan.”

“Oma arvosanani on 4 ja tyotovereideni arvosana olisi 3.”

“Uskon, ettd suurimmalla osalla taidot ovat riittivdt. Toki osalla saattaa olla
sellaista pelkoa, etta ei luota omiin taitoihinsa. Silloin kannattaa pyytaa tukea
tyokavereilta ja esimieheltd.”

Haastateltavien ajank&yttd on sidoksissa asiakkaisiin ja heidan kayttaytymiseen-
sd, mika on varsin johdonmukaista asiakaspalvelutydssa. Luottamus esimiesten
tyovuorosuunnitteluun ja sitd kautta ajanhallintaan on hyvalla mallilla, koska uu-
den myymélajarjestelman oppimisen onnistuminen on myymala- ja myyntipisteta-
solla viime kadessd heidén vastuullaan. Ongelmanratkaisuun halutaan myds no-
peita keinoja ja tarvittaessa tukea on oltava saatavissa.

Kommentteja:

”Olen aika huono, tydpoyta on sotkuinen. Luokkakoulutukset tehdaan koulutetta-
vien ehdoilla. Koulutus myyntipisteessa taas toimii kaupan toimintojen ehdoilla.
Eli toimitaan oikeastaan asiakkaiden ehdoilla. Minulla ei siihen paljon menisi
aikaa, kun on ennakkotietoa ohjelmasta, ehka kaksi tuntia. Myymalan palvelumyy-
ja oppisi 3 tunnissa, jos jarjestelma on helppoja myyntipisteen keskimaaraisesti
taitava myyja oppisi samassa ajassa. Tuki oltava silti olemassa. ”

“Koulutussuunnittelu tulisi toteuttaa koulutettavien mukaan, heidan taitojensa
mukaan yksityisella tasolla, vrt. luokkakoulutus. Tukihenkil6tarve paikan paalla
pitaisi miettia tarkkaan. Lahes kaikissa myyntipisteissé on postivastaava, han ei
ole valttamatta esimies. Hanta voisi hyodyntaa, esim. luokkakouluttamalla tdman
yhden henkilon verkkokoulutuksen liséksi. Olen optimistinen varsinkin myymaloi-
den suhteen ja aika optimisteinen my6s myyntipisteiden suhteen. Luotan myos
siihen, etta jarjestelméasta tehdaan helposti opittava. ”

”Haluan saada kaikki nopeasti pois alta. Eli tydssa se kdy ajattelematta ja auto-
maattisesti. Esim. jouluruuhkassa minulle oli térkeintd asiakkaat ja niiden palve-
leminen, kun taas jotkut liukenee pois. Jos voi kysya heti kun tulee ongelmatilan-
ne, niin ei vie minulta kauaa. Muutoin menen lukkoon, siis jos ei voi kysya ei pysty
etenemaan. En osaa sanoa mitdan tuntimaaraa itselleni enka muille. ”
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“Esimiestani kohtaan minulla on hyvat odotukset, koska jos han ei anna riittavasti
aikaa opiskeluun, huono lopputulos on kuitenkin hénen vastuullaan. Olen optimis-
tinen.”

”Silloin kun asetan itselleni jonkun aikataulun, niin asiat tulee hoidettua, mutta
jos en laita mitéan tarkkaa aikataulua, niin silloin saattaa tulla lipsumisia ajan-
kaytdssa. Muutama tunti teoriaan ja kaytantéon hieman kauemmin, etté voi omak-
sua ja oivaltaa sen mité on teoriassa oppinut.”

”Olen optimistinen sen suhteen, ettd esimies pyrkii jarjestamaan riittavan ajan-
kayton teorian opiskeluun, toki henkildstoresurssit saattavat vaikuttaa ajankayt-
toon. ”

Yrittgjien yllapitaméat myyntipisteet
Tutkimukseni toisessa osiossa oli tarkoitus selvittdd, soveltuuko verkkokoulutus
myymaélajarjestelmakoulutuksen toteuttamisen menetelmaksi myyntipisteissé vai

tarvitaanko myos erillisia luokkakoulutustilaisuuksia.

Myyntipisteiden vastuuhenkil6ille tehdyn kyselyn tuloksena selvisi, ettda noin 160
myyntipistettd tulee tarvitsemaan tukea verkkokoulutuksen rinnalle uuteen jarjes-
telmaén siirtymisen yhteydessa. Erilaiset syyt vaikuttavat tahén tulokseen. Naita
ovat taustatietokoneiden puuttuminen, henkilékunnan suuri maara ja pitkat au-
kioloajat. Kaikki edella mainitut seikat hankaloittavat tai jopa estivat verkko-
opiskelun tietyissa myyntipisteisséd. Esimerkiksi taustatietokoneen puuttuminen
tarkoittaa kaytannossa sitd, ettei verkkokoulutusohjelmalla harjoitteleminen ole
mahdollista ainakaan tyoaikana, koska Itellan tybasema tarvitaan asiakaspalve-
luun. Kysymys siitd, tarvitseeko myyntipiste luokkakoulutuksen vai tukihenkilon
kouluttamaan oli ilmeisen vaikea vastata. Kyseiseen kysymykseen saatiin epasel-

via vastauksia tai siihen ei vastattu lainkaan.

Yhteenveto séhkopostikyselyn tuloksista 15 vastuuhenkil6lle:

e Noin 160 myyntipistettd tarvitsee erityistukea (luokkakoulutusta tai tuki-
henkilon paikan paalle kouluttamaan) ja perusteluna oli jokin seuraavista
syista tai useita syita:

o pitka aukioloaika

o paljon henkil6kuntaa
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o taustatietokoneiden puuttuminen
e Lisaksi vastuuhenkildiden vapaissa kommenteissa toistuivat seuraavat
huomioitavat seikat:

o verkkokoulutusohjelman aikataulu tulee vahvistaa 2 kuukautta ennen
verkko-opiskelun aloittamista, jotta kouluttautumisaikataulu voidaan
huomioida tydvuorosuunnittelussa

o verkko-opiskelu tulee voida aloittaa véhintadn 1 kuukausi ennen uu-
den jarjestelman k&yttoonottoa, jotta koko henkilokunta ehtii koulut-
tautua

o myyntipisteiden henkilokunnan tietoteknisissé taidoissa on suuria

eroavaisuuksia

Seké teemahaastatteluissa etta sahkopostikyselyissa tuli ilmi tietoteknisten taitojen
vaihtelevuus myymalgittain ja myyntipisteittdin. T&mé asettaa varsin suuria haas-

teita koulutussuunnitteluun ja luokkakoulutus- ja tukihenkil6tarpeen méarittelyyn.

Yleinen asenne verkko-opiskelua kohtaan nayttéisi kuitenkin olevan varsin posi-
tiivinen. Ja asenne verkkokoulutuksen kayttdmiseksi jarjestelmékoulutuksessa on

varsin myonteinen.

Vastaus tutkimuskysymykseen:
e Myymaldiden osalta verkkokoulutus nayttd4 olevan riittava keino koulut-
taa henkilokunta uuden jarjestelmén kayttajiksi.
e Myyntipisteet tulevat tarvitsemaan lisdtukea verkkokoulutuksen rinnalle

joko luokkakoulutuksena tai tukihenkil6jérjestelyiden muodossa.

4.5 Luotettavuuden ja patevyyden arviointi

Tutkimus on tehty vilpittdmaésti ja rehellisesti, ja sen tavoitteena on ollut tuottaa
uutta tietoa Itellalle myymaélgjarjestelmahankkeen tueksi. Itselléni tutkijana on
ollut riittdva pohjatieto ja ymmarrys tutkittavasta asiasta, koska olen kiinteésti

mukana kyseisessa hankkeessa koulutussuunnittelijana. Lisaksi aiempi tyohisto-
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riani Itellan palveluksessa palvelumyyjand, kouluttajana ja myyntipisteiden vas-

tuuhenkilona on tukenut tdméan tutkimuksen tekemista.

Uskon my0s vastaajien vastanneen aidosti ja totuudenmukaisesti haastattelukysy-
myksiin, koska heidan henkil6llisyytensa ei tule milldan tavalla ilmi téssa tutki-
muksessa. Lisaksi tutkimus liittyy kiinteasti heidan tulevaan tyovéalineeseensa eli
uuteen myymaélgjarjestelmaan ja sen kayttdonottoon liittyvaan koulutukseen. Kou-

lutuksen onnistunut toteutus on siis myos heidan oman etunsa mukaista.

Tutkimusta voidaan pitéa luotettavana eli reliaabelina, jos se on toistettavissa ja
tutkimustulos pysyy toistamisenkin jalkeen samanlaisena. Tassa tutkimuksessa
samat kysymykset esitettiin samoja tyotehtavia hoitaville henkil@ille ja vastaukset
olivat verrattavissa toisiinsa ja vastauksista pystyi paattelemaén tulokset. Tasté voi

paatelld, ettd tutkimus on luotattava.

Tutkimusta voidaan pitaé patevand eli validiteettina, jos tutkimus mittaa niita asi-
oita, joita alun perin oli tarkoitus mitata. Téassa tutkimuksessa tutkijan omakohtai-
nen tieto ja kokemus tutkittavasta asiasta tukevat tatd. Haastattelukysymyksia ei
ollut mahdollista ymmartaa vaarin, koska ne oli muotoiltu kéytdnndnlaheisiksi.
Liséksi haastattelutilanteessa tutkijalla oli mahdollisuus tarkentaa kysymyksen
sisdltda ja haastateltavalla oli mahdollisuus kysyé, jos han ei ymmartanyt heti ky-

symysté. Tata tutkimusta voi siis pitaa patevana.
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5 YHTEENVETO

Itella toteuttaa Postin myyntiverkostossa vuosina 2009- 2011 koko maan kattavan
myymaélajarjestelmauudistuksen, jonka kohderyhmand ovat omat myymalat ja
yrittdjien yllapitdmét myyntipisteet. Postin myyntiverkosto koostuu néista kahdes-
ta myyntikanavasta. Myyntipisteet toimivat kaupan, kioskin, huoltoaseman tai
jonkun muun palvelualan yrityksen yhteydessa. Myyntikanavat toimivat periaat-
teessa samalla konseptilla siten, ettd esimerkiksi asiakkaille tarjottavat palvelut
ovat samat, mutta eroavaisuuksiakin I6ytyy. Myyntipisteiden henkilokunta ei esi-
merkiksi ole tyosuhteessa Itellaan. Myymal&jarjestelméhankkeen tavoitteena on
uusia Postin myyntiverkoston kéaytdssé oleva kassajarjestelma ja toteuttaa koulutus

ensi kertaa verkkokoulutuksena.

Opinndytetyon tavoitteena ja tutkimuskysymyksend oli selvittdd miten verkkokou-
lutus soveltuu henkiloston kehittdmiseen. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena
tutkimuksena kahdessa vaiheessa. Ensimmaisessd vaiheessa haastateltiin myyma-
I6iden henkildkuntaa ja toisessa vaiheessa toteutettiin séhkdpostikysely myyntipis-

teiden vastuuhenkildille.

Ensimmaisessa vaiheessa kysyttiin kolmelta oman myymalan tyontekijélta liittees-
sé 1 olevan teemahaastattelurungon mukaiset kysymykset. Kaksi haastattelua teh-
tiin kasvotusten, kolmas toteutettiin sahkopostilla, koska tdman haastateltavan
kohdalla kasvokkain toteutettava haastattelu ei ollut maantieteellisesti mahdollis-
ta. Haastattelun teemat olivat poisoppiminen, itseohjautuvuus, tietotekniset taidot
ja ajankaytto.

Haastattelututkimuksen tulosten mukaan omien myymaéldiden henkilokunta suh-
tautuvat optimistisesti verkkokouluttautumiseen ja uskoo oppivansa uuden myy-
maldjérjestelméan kdyton ilman luokkakoulutusta, kunhan verkko-opiskelulle luo-
daan tietyt edellytykset ja olosuhteet. Yksi tarkeimmistd edellytyksistd on ajan-
kayttd. Ajankéyton suhteen esimiehiltd odotetaan paljon ja tyévuorosuunnitteluun
on kiinnitettdva runsaasti huomiota. Verkko-opiskelu tuleekin sijoittaa myyjien
kuukausittaisiin tyévuoroihin, jotta oppiminen verkossa mahdollistuu ja jokainen

myyja varmasti ehtii kaikessa rauhassa kouluttautua verkkokoulutusohjelman
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avulla. Verkkokoulutusohjelma tulee myos saada tyontekijoiden kayttéon hyvissé
ajoin ennen uuteen jarjestelmaén siirtymista. Toivottu aika oli yksi kuukausi en-
nen uuden jarjestelmén kayttoonottoa.

Toinen tarke& asia, joka on suunnittelussa huomioitava, on tietoteknisten taitojen
vaihtelevuus. Téhan asiaan myymal6iden tyontekijat toivovat saavansa tukea ja

opastusta omalta esimieheltéan ja tyotovereiltaan.

Toisessa vaiheessa lahetettiin yrittajien yllapitdmien myyntipisteiden vastuuhenki-
I6ille séhkdpostilla kysely, jossa heilté tiedusteltiin vastuullaan olevien myyntipis-
teiden valmiuksia kouluttautua uuden myymaél&jérjestelméan kayttajiksi verkkokou-
lutuksen avulla. Vastuuhenkil6t nimesivat vastauksissaan ne myyntipisteet, jotka
tulevat tarvitsemaan lisatukea kouluttautumiseen. Liséksi he perustelivat vastauk-
set ja arvioivat tarvitseeko myyntipiste luokkakoulusta vai tukihenkilén paikan
paalle kouluttamaan. Vastuuhenkil6t vastasivat myds kysymykseen liittyen myyn-
tipisteiden tietoteknisiin valmiuksiin. Tietotekniset valmiudet pitivéat siséllaan
taidollisen osaamisen ja mahdollisuuden kayttda verkkokoulutuksen opiskeluun
tarvittavaa taustatietokonetta.

Myyntipisteista vastaaville henkil6ille tehdyn sdhkopostikyselyn tulokset osoitti-
vat, ettd Postin myyntiverkostossa on noin 160 myyntipistettd, jotka tulevat tarvit-
semaan tukea verkkokouluttautumisen rinnalle. Tdma on merkittava tulos ja haas-
taa tukiorganisaation miettimaéan tukihenkilttarvetta, joka on muodostumassa yl-
lattdvan suureksi. Myos luokkakoulutuksia tullaan tarvitsemaan ainakin niille
myyntipisteiden tyontekijoille, joilla ei ole k&ytdssddn taustatietokonetta, joka

mahdollistaisi verkko-opiskelun tydpaikalla asiakaspalvelun hairiintymétta.

Tutkimuskysymysta tukemaan ja samalla teoriaosuuden sisélloksi valittiin henki-
I6ston kehittdminen ja oppiminen verkossa. Henkiloston kehittdminen valittiin
l&hestymisnékokulmaksi, koska verkko-oppiminen on yksi henkildston kehittdmi-
sen runsaasti kaytetty menetelmd yrityksissd. Se haastaa vaivattomuudellaan,
helppoudellaan ja edullisesmmilla koulutuskustannuksillaan yha enemman alaa
yritysten keinona kouluttaa henkilgstodéan. Itellassa henkiloston kehittdmiseen
panostetaan my®s yha enemman. Perinteiset luokkakoulutukset ovat vahentyneet

ja verkkokoulutus kasvattaa suosiotaan. Myyntiverkoston kouluttamisessa verk-
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kokoulutuksen kaytté on kuitenkin vield lapsen kengissa. Erilaisissa esimerkiksi
tuoteuudistuksiin liittyvissa koulutuksissa verkkokoulutusta on omissa myymé-
I0issé kaytetty aiemminkin, sen sijaan yrittdjien yllapitamille myyntipisteille verk-

kokoulutusmalli on taysin uusi.

Oppiminen verkossa perustuu paljolti itseohjautuvuuteen ja muihin oppimisval-
miuteen vaikuttaviin tekijoihin. Niista riippuu onko oppiminen helppoa ja sujuvaa
vai johtaako se tilanteeseen, jossa opiskelija harhailee verkossa etsien tietoa. Toki
myods oppijan henkil6kohtaisilla ominaisuuksilla ja tavalla oppia on merkitysta.
Mya0s oppimisympdristojen rakentaminen juuri oikeanlaiseksi on tarkedd. Oikean-

laisella oppimisympéristdlla luodaan edellytykset tehokkaalle verkko-oppimiselle.

Tutkimuksen lopputulosta voidaan my6s kayttdd apuna koulutusmetodien jatko-
kehittelyssa. Lisaksi myymaldjarjestelmduudistus ja siitd saatava kokemus verk-
kokoulutuksen kéytosta antaa arvokasta tietoa tuon menetelman soveltuvuudesta
jatkossa. Lahitulevaisuudessa tulee ajankohtaiseksi miettid ja paattaa, tarvitaanko
Postin myyntiverkostossa perinteistd luokkakoulutusta jatkossa lainkaan vai voisi-
ko sen korvata etukéteisjarjestelyiltddn helpommalla ja kustannustehokkaammalla

verkkokoulutusmetodilla.
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LITE1

HAASTATTELURUNKO

Teemat ovat poisoppiminen, itseohjautuvuus, tietotekniset valmiudet ja ajanhallin-

fa.

Haastateltavina ovat myyntipisteiden kouluttaja/ myyméalan myyntiesimies ja 2

myymalan palvelumyyjaa.

Taustatiedot:

1)

2)

- mik& on asemasi yrityksessa?

- miten kauan olet tydskennellyt nykyisessé tehtavassasi?

- liittyykd kouluttaminen nykyisiin tyotehtéviisi ja jos liittyy niin miten?

- onko sinulla omakohtaisia kokemuksia verkkokoulutukseen osallistumi-

sesta?

Poisoppiminen

a) Oletko perinteisten metodien kannattaja vai uusista asioista helposti in-
nostuva? Miten se ilmenee tydssasi?

b) Onko poisoppiminen sinusta henkilokohtaisesti vaikeaa vai helppoa? Mi-
ten siind voisi viela kehittya?

c) Mikéd on kasityksesi verkkokoulutuksen sopivuudesta jarjestelmékoulu-
tukseen perinteisen luokkakoulutuksen sijaan? Mill& perusteella?

d) Millainen on ennakkokasityksesi ja asenteesi verkkokoulutusta kohtaan?
Miksi?

Itseohjautuvuus

a) Mitd itseohjautuvuudella mielestési tarkoitetaan kaytdnnossa?

b) Miten sitd voisi tydyhteisossé kehittad? Konkreettisia endotuksia?

c) Teoriassa itseohjautuvuudella tarkoitetaan omaa oivaltamista ja aiemman
omaksutun tiedon hyddyntdmistd uuden oppimisessa. Arvioi omiasi ja tyo-

yhteisosi valmiuksia itseohjautuvaan opiskeluun.
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3) Tietotekniset valmiudet
a) Minka arvosanan antaisit itsellesi tietoteknisisté taidoistasi
asteikolla 1-5?
b) Ent& mink& arvosanan annat ty6tovereidesi/ alaistesi taidoista?
¢) Ovatko taitonne mielestési riittavat uuden myymaélajarjestelman

oppimiseksi verkkokoulutuksena? Milla perusteella?

4) Ajanhallinta

a) Millainen ajankayttdja olet? Miten "hallitset aikaa” ja varmistat, ettd olen-
nainen tulee tehtya?

b) Uusi myymaldjarjestelma on tarkoitus oppia tydn ohessa verkkokoulutus-
ohjelman (teoria) ja ns. koulutustilan (kdytantd) avulla; miten paljon arvi-
oisit tarvitsevasi aikaa opiskeluun? Arvioi myds muita tyoyhteisossasi.

c) Millaisia odotuksia ja toivomuksia sinulla on koulutussuunnittelua ja
esim. esimiestasi kohtaan ajankaytén suhteen? Oletko optimistinen/ pes-

simistinen ja mill& perusteella?



