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JOHDANTO
-~ YRITYSTEN MUUTTUVAT TYOTILAT

dmin artikkelin tavoitteena on osallistua erddn case-tutkimuksen valossa

kiytinnon keskusteluun siitd, miten koulutuksien avulla voisimme kehit-
tdd tyOyhteisdjd oppivan organisaation lihtokohdista. Esimerkiksi Senge (1994,
48) korostaa, ettd oppivan organisaation merkityksellisid piirteitd ovat ihmisten
vilinen vuorovaikutus, yhteiset visiot ja tiimioppiminen, eivit niinkdin muis-
tiin kirjatut menettelytavat, talousarviot ja organisaatiokartat. Tulevaisuuden
tietoyhteiskuntakansalaisten kouluttaminen on suuri haaste koko koulutussek-
torille. Opetuksen on uusiuduttava ja koulutuksen aistittava, millaisia taitoja
tulevaisuuden kansalaisilta ja tyontekijoiltd edellytetddn. Ennakoitu tyovoima-
pula eri sektoreilla herdttdd myos kysymyksen siitd, miten vihemmalld tyovoi-
malla on mahdollisuus selvitd tyotehtivistdi. Onko moniosaaminen ja jousta-
vuus tulevaisuuden tydntekijin perusedellytyksid? Keskustelun ytimessi ovat
mm. tydn muuttuminen, litkkkuva tyd, muutos-ja tietojohtaminen sekd yksilon
oppiminen.

Ammattikorkeakoulusektorin opetusta kehitetddn jatkuvasti edelld mainituista
lahtokohdista. Tyoelimilahtoisyys on painopistealueena kaikessa opetuksessa,
ja tybelimayhteistyo on kytketty opiskelijoiden opintopolkuun kaikissa sen vai-
heissa. Vahvojen tydelimiyhteyksien myotd ammattikorkeakouluilla on hyvit
edellytykset kouluttaa sekd tulevaisuuden tyontekijoitd ettd nykyisid tydyhtei-
sOjd.

Asiantuntijatydyhteisdissd johdon keskeisiin tehtdviin kuuluu saavuttaa henki-
16st6n sitoutuminen tavoitteisiin ja tydtehtdviin ja toimimaan tuloksekkaasti
yhdessi (Holma 2005, 13). Organisaatioiden tulisi nihdi haasteet kouluttaa
ja perehdyttdd henkilostédin yhteisten padmiirien saavuttamiseksi. Nykyiin
kiinnitetddn yha enemmin huomiota ty6- ja toimintaympiristoihin ja niiden
monimuotoisuuteen. Tyotd tehdéddn fyysisissd, virtuaalisissa ja sosiaalisissa ti-
loissa (Hyrkkidnen & Vartiainen 2005, 21). Fyysisii tiloja ovat mm. toimistot,
kotityohuone, kulkuneuvot, asiakkaiden tilat ja kongressitilat- ja hotellit. Vir-
tuaalisia tiloja ovat mm. erilaiset yhteistydn mahdollistavat yhteydet (esim. In-
ternet, wlan) sekd sovellukset (esim. sihkoposti, tietokannat). Sosiaalisia tiloja
ovat mm. vuorovaikutukseen perustuvat yhteiset kokemukset, ideat, arvot ja
ajatukset. Tieto kehittyy niissi tiloissa, ja esim. Takeuchi ja Nonaka (2004, 9)
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kuvaavat tiedon kehittymisti tydyhteisossd korostamalla seki hiljaisen ja ekspli-
siittisen tiedon ettd tiedon jakamisen merkitystd. Tieto rakentuu hiljaisen jaka-
misesta sosialisaatioprosesseissa.

Ty6yhteiso voidaan siis kisittdd monitahoiseksi tilaksi, jossa tietoa rakentuu yk-
sildiden ja yhteisdjen vuorovaikutuksessa. Yhi laajenevat mahdollisuudet suo-
rittaa tyotd erilaisissa paikoissa ja erilaisten teknisten yhteyksien ja sovelluksien
avulla monimuotoistavat vuorovaikutustilanteita. Verkkoympiristji hydyn-
tavit tydmetodit ja ryhmitydmetodit tulevat lisddmain tydyhteisojen tuloksia ja
kaytedjaystavilliset ohjelmistot tulevat muuttamaan ihmisten opiskelu- ja tyota-
poja (Markkula 2004, 63). Keskustelun keskiossd on my6s kisite litkkkuva tyo,
ja Vartiaisen (2006, 19) mukaan liikkuvan tydyhteison tai organisaation keskei-
sid tekijoitd ovat tydparit tai tiimit, jotka kommunikoivat ja tekevit yhteistydtd
etddlld olevista paikoista.



I KOULUTUSTA TIETOYHTEISKUNNASSA
- UUSI E-OPPIMISEN KULTTUURI

Sen lisiksi, ettd tyotd tehddin monenlaisissa tiloissa, tydyhteisot ovat jatku-
van muutosprosessin alaisia. Toimenkuvat muuttavat luonnettaan, tehtivit
vaihtuvat, uusia sovelluksia otetaan kiyttoon, uusia yhteyksid on entistd hel-
pompi ja nopeampi luoda, edellytetian monitahoisempia valmiuksia, tiedon
midrd kasvaa eksponentiaalisesti jne. Keskeiseksi haasteeksi nousevat tyon kuor-
mittavuustekijit ja tyossd jaksaminen. Tyoyhteisojen valmentaminen on ehki
haasteellisempaa kuin koskaan ennen. Puhumme tietoyhteiskuntakansalaisuu-
desta, mutta miten tietoyhteiskuntakansalaiseksi voi kouluttaa tai kouluttautua?
Modernista yhteiskuntamuodosta kiytetdin englanninkielisessd kirjallisuudessa
mm. termeji “Information Society”,”Knowledge Society”,”Postmodern Society”
ja “Learning Society”. Tirkedd on ehkd kiinnittdid huomio niistd viimeiseen,
jossa korostetaan oppimisen kisitettd. Jarvis (1998, 59-60) kisittdd oppimisen
jokaisen yksilon omana toimintana, jossa yksilot muuttavat kokemuksiaan tie-
doiksi ja taidoiksi, arvoiksi ja asenteiksi , tunteiksi ja uskomuksiksi. Koulutus
taas nihddin sosiaalisina instituutioina, joissa on jirjestetty mahdollisuuksia op-
pimiselle. Té4ta traditiota jatkaa aikuiskoulutus ja myShemmin elinikdinen kou-
lutus (Jarvis 1998, 60).

Oppivan organisaation toiminnassa voidaan katsoa tirkeiksi, ettd koulutuksen
vastuuhenkilot sitoutuvat ennakkoluulottomasti kokeilemaan uusia ajatuksia
organisaationsa kehittdmisessi. Roger (2003) esittdd innovaatioiden leviimis-
teoriassaan, ettd kuluttajien asenteet vaihtelevat uusien tuotteiden kiyttéonoton
suhteen. Noin 2 % kuluttajista ovat ns. innovaattoreita, 13,5 % mielipidejoh-
tajia, 34 % varhaisempaa pidjoukkoa, 34 % myohiisempii padjoukkoa ja 16 %
“perdnpitdjia’. Tdtd innovaatioteoriaa voidaan ajatella sovellettavaksi my6s tys-
yhteisoihin siind, miten herkkid tydyhteison jisenet ovat levittimain innovaa-
tioita yhteisoissadn. Ns. innovaattorit ja mielipidejohtajat ovat avainasemassa,
jotta tyoyhteisossd ylipddtddn voidaan pyrkid toteuttamaan uusia kiytinteiti.
Henkilostokoulutuksessakin on merkittivid, ettd tydyhteison innovaattorit us-
kaltavat ottaa epdvarmuuden ja epdonnistumisen riskeji ja kohdata vastarintaa
tahoilta, jotka eivit ole muutosmydnteisii.

Koulutuspalveluja tarjoavat organisaatiot ovat jo vuosia kehittidneet tietoverk-
kojen hyviksikdytt6d opetuksessa seki toteuttaneet laadukkaita verkko-opinto-
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jaksoja. Verkko-opetuksessa painopisteend on, etti tietoverkkojen kiytolld on
jokin keskeinen rooli oppimisprosessissa, ja sithen liittyy oppijoiden keskindistd
tai tutorin kanssa tapahtuvaa interaktiivista toimintaa tai yhteistoiminnallisuut-
ta (Scheinin & Bjorkberg-Suominen). Nykyidin puhutaankin e-oppimisesta,
joka on sosiaalinen prosessi ja sithen kuuluu vuorovaikutusta ja yhteistoimintaa
ihmisten kesken (Wikipedia). Tietoverkkojen laajat kiyttomahdollisuudet ja so-
siaalisia toimintoja tukevat sovellukset ovat luomassa uutta e-oppimisen kult-
tuuria. Niitd ympiristdjd voidaan kiyttdd myos organisaatioiden kehittdmispro-
jekteissa. Haastavaksi timin tekevitkin jo aiemmin mainitut yritysten muuttu-
vat tyotilat sekd kisitykset tiedon kehittymisestd tySyhteisoissa.



2 | TYOELAMAN KIELI- JA VIESTINTATAITO

opiiko tydelimin viestintitaitojen opetus e-oppimisympiristoon? Usein
kuulee mainittavan, ettd yrityksissd informaation kulku ei toimi. Viestintd
ja tiedottaminen voivat olla puutteellisia tai ne koetaan puutteelliseksi. Tyoeld-
min kieli- ja viestintdtaitojen moninaisuutta on kuvattu esim. hahmottamalla
sithen kuuluvia kompetenssialueita. Lax (2006, 70) on kuvannut ammattitai-
toisen viestijin kompetenssialueiksi mm. seuraavat: ammattitekninen kompe-

Ammattitekninen kompetenssi Strateginen kompetenssi
Kielelliset tiedot ja taidot (sanasto, Pragmaattiset tiedot ja taidot
kielioppi, semantiikka, fonologia, (diskurssikompetenssi ja

oikeinkirjoitus ja intonaatio) funktionaalinen kompetenssi)

Ammatillisen substanssin
hallitseminen my&s kohdekielelld

Yhteiskunta- Menetelmi- ja

Kansainvilinen

vilineosaaminen A
osaaminen

osaaminen

Sisidisen ja

ulkoisen Osaava ja : :
e Kokonaisuuksien

yrittdjyyden ammattimainen hallinta
hallinta viestiji

Elinikiinen Avoimuus ja

oppiminen luottamus

Henkilokohtainen kompetenssi Sosiaalinen kompetensst

Siséinen yrittéjyys, sitoutuminen ja
vastuullisuus omasta tydstidn ja itsensd
jatkuvasta kehittdmisesta
Aktiivisuus, asenne, motivoituneisuus
ja uskallus
Kulttuurien vilinen tietoisuus

Sosiolingvistiset tiedot ja taidot
Sosiokulttuuriset tiedot ja taidot
Tapakulttuuri

(A. Lundmark 1998, Utbildning i arbetslivet soveltaen Pekka Paajanen/Ulla Lax Keski-
Pohjanmaan ammattikorkeakoulu)



tenssi, strateginen kompetenssi, sosiaalinen kompetenssi ja henkilokohtainen
kompetenssi. Niiden osa-alueiden taustalla ovat lisiksi mm. avoimuus ja luot-
tamus, kokonaisuuksien hallinta, menetelmi- ja vilineosaaminen ja yhteiskun-
taosaaminen.

Viestintiosaaminen on hyvin moniulotteinen taitokokonaisuus, eikd edelld esi-
tetyn nikemyksen perusteella olekaan ihme, ettd tiedottaminen ja viestintd koe-
taan usein puutteellisiksi. Viestintitaitojen koulutuksessa olisi mahdollisesti
hyodyksi miettid, missd osa-alueissa henkil6stod koulutetaan ja missi jarjestyk-
sessd osa-alueita valitaan.



3 TUTKIMUSASETTELU JA TOTEUTUS

Tidmian tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd mahdollisuuksia kouluttaa poh-

p
joismaisen vahinkovakuutusyhtién henkildstolle tydelimin viestintitaitoja ver-
kossa. Tutkimuskysymyksid oli kolme:

1. Millaiset lihtokohdat asiakaspalvelutyossd toimivilla henkiloilld on vies-
tintakoulukseen?

2. Millaisia valmiuksia palvelutehtivissi olevilla henkiloilli on selviytya
opinnoista, jotka suoritetaan verkossa?

3. Miten asiakaspalvelutydssi toimivat henkilot kokevat yhteisollisen tyds-
kentelytavan verkkoympiristossd?

Innovatiivista tdssd asetelmassa oli ensinnikin se, ettei viestintdtaitojen opiske-
lua ole ylipddtdan totuttu pitimddn soveltuvaksi verkko-opetukseen. Lisiksi
haasteellista oli se, ettd koulutukseen osallistuvien kokemukset verkko-opiske-
lusta olivat vihiiset.

Turun ammattikorkeakoulun kielikoulutuskeskus toteutti lukuvuosina 2006-
2007 viestinndn opintojakson Pohjoismaisen vahinkovakuutusosakeyhtio Ifin
teknisten asiantuntijoiden kanssa. Vakuutusyhtio Ifin tavoitteena on olla edelli-
kivijd niin palvelukonseptissaan kuin henkiloston koulutuksessaankin. Lisiksi
If toimii Pohjoismaissa, ja voidaan olettaa, ettd pohjoismaisen yrityksen toimin-
ta hy6tyisi oppivan organisaation toimintatavoista. Nimi perusteet tukivat Ifin
valintaa kyseisen tutkimuksen kohderyhmiksi. Koordinoinnista Ifissd vastasivat
henkildasiakasliiketoiminnassa henkiloston kehittdmisestd vastaavat henkilot
sekd teknisten asiantuntijoiden piillikot. Opintojakson tavoitteena oli koulut-
taa teknisten asiantuntijoiden viestintitaitoja. Koulutus oli 2-osainen, ja ensim-
miisessd osassa koulutus toteutui kontaktiopetuksena siten, ettd kouluttajat ki-
vivit kaikissa koulutettavissa toimipisteissi pitimissid koulutuksen. Toimipaik-
koja oli 4: Turku, Helsinki, Oulu ja Kouvola. Koulutuksen toinen osuus jatkui
kokonaan verkkototeutuksena. Opiskelualustana kiytettiin Turun ammattikor-
keakoulun kiytossi olevaa OPTIMA-oppimisalustaa.

Tutkimuksen toteuttaminen timin ryhmin kanssa nahtiin mahdolliseksi, silld
henkildston kehittdmisestd vastaavat sekd teknisten asiantuntijoiden paillikot
halusivat ennakkoluulottomasti lihted kokeilemaan verkkokoulutuksen mah-



dollisuuksia yrityksen henkilostdkoulutuksessa. Tami kuvastaa yrityksen tahto-
tilaa olla edellikiviji ja 16ytdd uusia toteutusmahdollisuuksia toimintansa kehit-
timiseen. Osallistujat olivat padosin palvelutehtivissd, johon kuuluu runsaasti
asiakaspalvelutilanteita sekd monien juoksevien asioiden hoitoa tyopisteesti ki-
sin. Koulutukseen osallistui 45 yrityksen tydntekijid Suomen eri toimipisteis-
td. Osastojen esimichet kannustivat tyontekijoitd osallistumaan tyénantajansa
tarjoamaan koulutukseen. Yksi neljistd esimichestd osallistui my®s itse koulu-
tukseen. Osallistujat olivat kaikki miehii, ja heiddn ikdjakaumansa oli seuraava:
7,32 % 20-30-vuotiaita, 24,39 % 31-40-vuotiaita ja 68,29 % 41-60-vuotiaita.
Koulutukseltaan osallistujat olivat ammatillisen toisen asteen koulutuksen kiy-
neitd (58 %), lukion kiyneitd (2 %), korkeakoulututkinnon suorittaneita (9 %)
ja muita, esim. opistoasteen tutkinnon suorittaneita (29 %). Osallistujista 92 %
oli suorittavissa tehtdvissa.

Tutkimustietoa kerittiin seuraavilla tavoilla: Koulutuksen ensimmiisen jakson,
joka toteutettiin kontaktiopetuksena, jilkeen osallistujilta kerittiin vilipalautet-
ta koulutuksesta. Tétd palautetta tarkasteltiin lahtokohtana verkko-opetusjak-
son toteutumiselle. Lisiksi tutkimustietoa kerittiin kahdella kyselylomakkeella,
joista ensimmiiseen osallistujat vastasivat ennen verkko-osuuden alkua, ja toi-
seen verkko-osuuden péityttyd. Verkko-opintojakso kesti 5 viikkoa, ja se sisilsi
opettajan antamat 9 tehtivad. Tehtivit oli kaikki rakennettu siten, ettd ne ko-
rostivat vuorovaikutteisuutta ja omaa aktiivisuutta. Ne kisittelivit kontaktijak-
solla esiin tulleita nikemyksia siitd, mitd tyoelimin viestintd on ja miten osal-
listujat kokivat itsensid viestijoind. Tydelimin kieli- ja viestintitaitokaaviosta
koulutuksessa kisiteltiin aihealueita seuraavasti:

1) Henkilokohtainen kompetenssi: osallistujilla oli mahdollisuus tarkastella
omia nikemyksidin ja ajatuksiaan itsensd jatkuvasta kehittdmisestd

2) Menetelmi- ja vilineosaaminen: osallistujat saivat koulutuksessa kehittdd
atk-taitojaan olemassa olevista liht6kohdistaan

3) Avoimuus ja luottamus: osallistujat keskustelivat verkkokeskustelussa vaa-
dittavasta avoimuudesta ja luottamuksesta. Hyvi oppimistilanne edellyt-
tdd luottamuksellista yhteistyota.

Lisiksi koulutuksessa peilattiin kullekin osallistujalle tyypillisid tyotehtivien
viestintitilanteita. Osallistujat suorittivat tehtivit keskustellen kirjallisesti ni-
kemyksistddn tyStehtivissidn vaadittavista viestintdtaidoista. Opettaja osallistui
keskusteluihin tekemilld tarkentavia ja ajatuksia laajentavia kysymyksid seki ar-
vioimalla videoita ja mp3-nauhoituksia.
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4 | TULOKSET

Ensimmiisen kontaktikoulutusosion pdittyessi osallistujilta kerdttiin vilipalau-
tetta, jolla saatiin tietoa siitd, miten osallistujat kokivat viestintikoulutuksen
tarpeellisuuden tydtehtivinsi kannalta. Palautetta antoivat kaikki 45 osallistu-
jaa. Kontaktikoulutusosio oli kaksiosainen siten, ettd aamupiivilld kisiteltiin
viestinnin teoriaa, ja iltapdivilli nauhoitettiin viestintitilanneharjoituksia 33-
nitiedostoiksi. Aamupiivin teoriaosuudessa kisiteltiin mm. sanatonta ja sanal-
lista viestintdd, kuuntelu- ja esitystaitoja seki asiakaspalveluviestintdd. Kaikkien
vastaajien arviot koulutuspdivin teoriaosuudesta olivat positiivisia. Palautteen
mukaan sisillén mainittiin kisittelevin asioita, jotka liittyvit omaan ty6hon,
saatiin uusia ajatuksia vuorovaikutukseen, huomattiin puutteita ja saatiin uu-
sia vinkkeji omaan viestintddn. Ulkopuolinen arvio omista viestintitaidoista
koettiin hyviksi. Teoreettinen osuus koettiin mielenkiintoiseksi, ja sen koettiin
antavan ajateltavaa omiin kiyttdytymistapoihin palvelutilanteissa. Lahtokoh-
tana verkkokoulutusjaksolle oli siis selkeisti se, ettd viestintakoulutus koetaan
tarpeelliseksi ja mielenkiintoiseksi. Iltapdivin tavoitteena oli harjoitella nau-
hoittamaan viestintitilanne dnitiedostoksi ja videoiksi, joka sitten siirrettiin
verkkoon kaikkien kuunneltavaksi. Koulutuksen aikana kouluttajille jdi vahva
kisitys siitd, ettd osallistujat pitivdt nauhoitustilanteita hedelmillisind ja omaa
tyotddn kehitcdvind. Loppukyselyssi (N=8) kuitenkin tuotiin esiin myds nako-
kanta, ettd nimi kidytinnon viestintitilanteiden ddnitykset olivat jonkin verran
teenndisid ja epdaitoja.

Verkkokoulutusjakson alussa osallistujilta pyydettiin sihkoiselld kyselylomak-
keella ennakkoarviota suhtautumisestaan verkko-opintojaksoon. Kyselyyn vas-
tasi 41 osallistujaa. Vastaajista 19 % oli osallistunut aiemmin verkkokurssille
siten, ettd oli suorittanut itsendisesti tehtdvid ilman opettajan ohjausta. Yksi 41
vastaajasta oli aiemmin osallistunut opettajan ohjaamalle verkkokurssille, jossa
suoritettiin tehtdvid yhdessd ryhmiliisten kanssa.

Tutkimuksessa haluttiin selvittad, miten osallistujat kokivat sen, ettd koulutuk-
sen toinen osio toteutettiin kokonaan verkossa. 66 % vastaajista oli tdysin tai
jokseenkin samaa mieltd siitd, ettd jatko-osion toteuttaminen verkkokoulutuk-
sena oli perusteltua. 65 % oli sitd mieltd, ettd viestintdd voi oppia verkkokou-
lutuksessa. Osallistuminen koulutukseen ei kuitenkaan tyotehtivien ohessa ole
helppoa. Seuraavasta taulukosta kiy ilmi, millaiset seikat koettiin vaikeuksiksi
verkko-opintojen suorittamiselle:
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Ajankiytto osoittautui suurimmaksi vaikeudeksi suorittaa verkko-opintoja.
Osallistujien annettiin mahdollisuus suorittaa annetut tehtivit tydaikana. Pal-
velutehtivissi tuntuu kuitenkin olevan hankalaa 16ytdd hetkid, jolloin voisi kes-
kittad ajatuksiaan opiskelutehtdviin. Jossain mairin osallistujilla oli myds mo-
tivaation puutetta. Heikot tietotekniset taidot koettiin myds vaikeudeksi, vaikka
toisaalta 39 % vastaajista koki ATK- ja Internet-taidot keskinkertaisiksi ja 53 %
hyviksi tai erittdin hyviksi. Heikkojen tietoteknisten taitojen kokeminen vaikeu-
deksi (hyvistd valmiuksista huolimatta) saattaa johtua myds siitd, ettei osallistu-
jilla ollut tarkkaa tietoa siitd, millaisia valmiuksia kurssille osallistuminen edel-
lytti. Muiksi syiksi mainittiin mm. koulutuksen ajankohta ja tydpaineet, koulu-
tuksen aikana ty6t kasaantuvat, koulutus on ajanhukkaa. Lisiksi pitdd itse etsid
tietoa ja tiedon puute luo tuskaa.

Verkko-opintojakson tehtivit oli suunniteltu siten, ettd ne kaikki tukivat yh-
teis6llisyyttd, ja osallistujat pohtivat annettuja aihealueita yhdessi kirjallisella
keskustelualueella. Yhteinen tiedonrakentelu, jonka ajatellaan olevan keskeistd
oppimiselle, oli ndin mahdollista kussakin tehtivissi. Tutkimuksessa haluttiin
selvittdd osallistujien kisitystd oppimisesta ja itsestddn oppijoina. Seuraavasta
taulukoista kiy ilmi, ettd osallistujat eivit kokeneet itseddn passiivisiksi tiedon
vastaanottajiksi. He kokivat ottavansa vastuun omasta oppimisestaan, kokivat
olevansa aktiivisia kokeilijoita ja osallistuvia oppijoita. Osallistujat kokivat pys-
tyvinsi ottamaan vastuuta myos muiden oppimisesta. “Ei samaa eiki eri miel-
ta” vaihtoehtoon oli vastattu melko usein, miki saattaa kertoa siité, ettd kysy-
myksenasettelu oli vaikea ymmairtia.
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mielta/Jokseenkin samaa eri mieltd
mielta

Koulutuksessa olen oppijana aktiivinen kokeilija

54 %
37 %
10 %
Taysin samaa Ei samaa eika eri mieltd  Jokseenkin eri mielta/taysin
mielta/Jokseenkin samaa eri mieltd
mielta
63 % Koulutuksessa olen oppijana osallistuja
(]
32 %
4%
Téysin samaa Ei samaa eikd eri mieltda ~ Jokseenkin eri mielta/taysin
mielta/Jokseenkin samaa eri mieltd
mieltd
Koulutuksessa vastaan omasta oppimisestani
86 %
12% > %
(]
]
Taysin samaa Ei samaa eika eri mieltd ~ Jokseenkin eri mieltd/taysin
mieltd/Jokseenkin samaa eri mielta
mielta

Koulutuksessa osallistun yhteiseen oppimisprosessiin ja
vastaan myods muiden oppimisesta.

44 %
34 %
22 %
Taysin samaa Ei samaa eikd eri mieltd  Jokseenkin eri mieltd/taysin
mielta/Jokseenkin samaa eri mieltd
mielta




Taulukoissa voidaan kiinnittdd huomiota myds siihen, ettd “ei samaa eiki eri
mieltd” -vaihtoehto on valittu melko usein, varsinkin viimeisessi taulukossa.
Tami saattaa kertoa siitd, etteivit vastaajat ole tdysin ymmartineet, mitd viitti-
milla tarkoitetaan tai ettd eri tilanteissa kiyttdydytddn eri tavoin.

Verkko-oppimistaidot koettiin melko monipuolisiksi. 96 % ilmoitti, ettd ovat
tdysin tai melko paljon samaa mieldd siitd, ettd pystyvit suorittamaan YKSI-
LOTEHTAVIA VERKOSSA, kun annetaan selkeiit ohjeet (ei vaihtoehtoa ei
samaa eiki eri mieltd). 69 % ilmoitti pystyvinsd vaihtamaan tietoa verkkoym-
paristossd. 80 % ilmoitti pystyvinsi AUTTAMAAN opiskelijatovereita verk-
kotehtivien suorittamisessa ja kannustamaan heitd. 84 % ilmoitti pystyvinsi
TUOTTAMAAN dokumentteja verkossa YHTEISTYOSSA muiden opiskeli-
joiden kanssa. 62 % ilmoitti pystyvinsi TUOTTAMAAN UUTTA TIETOA
VERKKOYHTEISOON yhdistelemilli osallistujien tietimysti, nikemyksii ja

eliminkokemusta ja raportoimaan siiti.

Koulutuksen paitteeksi opiskelijoilta kysyttiin palautetta viestintikoulutuksen
onnistumisesta. Palautteeseen vastasi vain 8 osallistujaa, joten tuloksia on pidet-
tdvd vain suuntaa-antavina. 6 vastaajaa oli sitd mieltd, ettd koulutus oli erittdin
tai jokseenkin hyodyllinen. Kahdelle vastaajalle koulutus oli vain vihin hyodyl-
linen. Nelji vastaajista oli sitd mieltd, ettd koulutus sopi toteutettavaksi kontak-
tiopetuksena erittdin tai melko hyvin. Kuusi oli sitd mieltd, ettd koulutus sopi
toteutettavaksi verkossa erittdin tai melko hyvin. Yksi vastaaja oli sitd mieltd,
ettd koulutus sopi verkkoon erittdin huonosti. Koska vastaajien miiri loppuky-
selyssd oli alhainen, kysymykset suurimmista vaikeuksista opiskella tyon ohessa
sekd kysymys atk- ja Internet-valmiuksien mahdollisesta kehittymisestd koulu-
tuksen aikana jdtettiin analysoimatta.



5 | POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

! I futkimuksessa haluttiin selvittdd mahdollisuuksia kouluttaa monikansalli-
sen vakuutusyhtion henkilostolle tydelimin viestintitaitoja verkossa. Tut-
kimuskysymykset olivat:

1. Millaiset lihtokohdat asiakaspalvelutydssd toimivilla henkil6illd on vies-
tintakoulutukseen?

2. Millaisia valmiuksia palvelutehtivissi olevilla henkil6illd on selviytyd opin-
noista, jotka suoritetaan verkossa?

3. Miten asiakaspalvelutyssi toimivat henkilot kokevat yhteisollisen tyos-
kentelytavan verkkoympiristossd?

Tutkimus osoittaa, ettd Ifin teknisilld asiantuntijoilla on hyvit lihtékohdat ke-
hittdd viestintdtaitojaan. Pidosin osallistujat kokivat viestintikoulutuksen am-
matillisen kehittymisensi kannalta erittdin tai jokseenkin tarpeelliseksi. Teoria-
koulutuksen sisillon mainittiin kisittelevin asioita, jotka koettiin asiakaspalve-
lutyossi tirkeiksi, saatiin uusia ajatuksia vuorovaikutukseen, huomattiin puut-
teita ja saatiin uusia vinkkeja omaan viestintdan. Ulkopuolisen arvion saaminen
omista viestintitaidoista koettiin hyviksi. Teoreettinen osuus koettiin mielen-
kiintoiseksi, ja sen koettiin antavan ajateltavaa omiin kiyttdytymistapoihin pal-
velutilanteissa. Lihtokohtana verkkokoulutusjaksolle oli siis selkeidsti se, ettd
viestintdkoulutus koetaan tarpeelliseksi ja mielenkiintoiseksi. Kontaktijakson
aikana osallistujat tekivit innokkaasti nauhoituksia ja kokivat tallenteiden arvi-
oinnin tirkedksi ja omaa tyotd kehittaviksi. Loppupalautteessa kivi kuitenkin
ilmi, ettd joidenkin mielestd viestintdtilanteiden nauhoittaminen koettiin teen-
niiseksi tai olevan vailla kytkentdd todellisiin tilanteisiin.

Koulutuksen toinen osuus toteutettiin verkkokoulutuksena. Yli puolet oli sitd
mieltd, ettd jatko-osion toteuttaminen verkossa oli perusteltua, ja ettd viestinti-
taitoja voi oppia verkkokoulutuksessa. Ajankiytto osoittautui suurimmaksi vai-
keudeksi suorittaa verkko-opintoja. Tami asettaakin haasteita tulevaisuudessa
yritysten koulutuksen suunnitteluun. Ty6n tekeminen fyysisissd, virtuaalisissa ja
sosiaalisissa tiloissa monimuotoisuudessaan jittad ehkd kouluttautumiselle hy-
vin vihin tiloja, joissa oppimiseen voisi rauhassa keskittyd. Haasteellista olisikin
kussakin tyotehtivissi 16ytid sellaisia aukkoja, joihin oppiminen luontevasti so-
pisi. Ndiden aukkojen 18ytiminen on vieldkin haasteellisempaa tulevaisuudessa,
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jossa litkkuva tyo ja etdaltd toimivat tySparit ja tiimit lisddntyvit teknologiaso-
vellusten kehittymisen mydtd. Heikot tietotekniset taidot tai tietokoneen puute
eivit osoittautuneet suuriksi vaikeuksiksi verkkokoulutuksessa. Osallistujat suo-
rittivat opintoja tyoajalla, ja jokaisella oli tietokone kiytdssadn.

Osallistujilla oli monipuolinen kisitys itsestddn oppijoina. Vain harvat kokivat
olevansa passiivisia tiedon vastaanottajia, yli puolet koki itsensd aktiivisiksi ko-
keilijoiksi ja osallistujiksi. Yli 80 % koki ottavansa itse vastuun oppimisestaan.
Verkko-oppijoina osallistujat kokivat itsensd yhteis6llisiksi ja ilmoittivat pysty-
vinsi tuottamaan uutta tietoa verkkoyhteisdon yhdistelemilld osallistujien tie-
timystd. Toisaalta verkkokeskustelua oli jihmedd saada kiyntiin, ja jotkut osal-
listujat eivit osallistuneet lainkaan keskusteluihin. Yksittdiset osallistujat olivat
myds sitd mieltd, ettd verkkokeskustelut olivat sekavia ja koulutuksen ajankohta
oli tyokiireiden takia epdsopiva. Jatkossa tulisikin selvittdd, mistd syystd osal-
listujien sekavat tunteet syntyvit. Tahin voi vaikuttaa monenlaiset syyt, eten-
kin tottumattomuus verkkoyhteisoissd toimimiseen, avoimuuden pelko, seki
toimiminen verkossa uusissa ryhmikokoonpanoissa. Huomiota voi kiinnittdd
my0s oppimisalustalle luodun kurssirakenteen selkeyteen, tutoroinnin jirjeste-
lyyn ja tekniikan toimimiseen.

Tamin koulutuksen jilkeen kahden jirjestelyvastuussa olevien Ifin henkilds-
tonkehittdjien kanssa kiytiin loppukeskustelu toteutuneesta koulutuksesta. Yh-
teyshenkildiden mielestd koulutuksen toteutus oli herittanyt heiti ajattelemaan
monia nikokohtia, joista he haluaisivat lisii tietoa voidakseen kehittdd Ifin hen-
kilgstokoulutusta edelleen. He totesivat kaipaavansa lisitietoa varsinkin verkko-
pedagogiikan keskeisistd piirteistd. Niitd ovat mm. yhteisollisyys ja sithen kan-
nustaminen, yhteisollisyyden ja avoimuuden tukeminen, keskustelujen ohjaa-
minen ja dialogisuus. Henkildstonkehittdmisestd vastaavat kokivat my®ds, ettd
Ifissd koulutusta suunnittelevien ja toteuttavien henkildiden teknisid valmiuk-
sia pitiisi vahvistaa. Verkkokoulutuksiin pitdisi saada lisdd visuaalisuutta, ja ku-
vaa ja ddntd pitdisi pystyd paremmin hyédyntimain oppimisen tukena. Tdmin
keskustelun tuloksena toteutettiinkin Ifin koulutusten parissa tydskenteleville
asiantuntijoille (10 henkil$3) yhteinen koulutus, jossa kisiteltiin verkkopedago-
giikan lihtokohtia.

Tdma tapaustutkimus osoitti, ettd yritysten osaamisen kehittdminen verkkoym-
pdristdissd pitdd suunnitella perusteellisesti. Haasteeksi ei niinkdin muodostu
koulutuksen kohteena oleva sisiltd. Tutkimus osoitti, ettd jopa viestinnidn ope-
tuksen katsottiin soveltuvan verkossa toteutettavaksi, vaikka helposti voisimme
ajatella, ettd viestintdd voi oppia vain aidoissa viestintitilanteissa. Tutkimus he-
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ratti lukuisia muita ydinkysymyksid, joihin yritysten verkkokoulutuksissa tulisi
kiinnittdd huomiota. Tuloksena saimme konkreettisia suuntaviivoja jatkotutki-
mukselle, jossa tullaan tarkemmin selvittiméiin henkildstokoulutuksen mah-
dollisuuksia yhi monimuotoisemmissa tyotiloissa. Tutkimuksen lihtékohdak-
si tulee organisaation toimintakulttuurin kartoittaminen, huomioiden sen in-
novatiivinen herkkyys, ihmisten vilinen vuorovaikutus ja yhteiset visiot, seki
sitoutuminen tavoitteisiin. Lisdksi kartoitetaan kunkin osallistujan ty6n luon-
ne, tyotilat ja liikkuvuus, jotta oppimiselle 16ydetdén organisaation arkipiivis-
sd suotuisia ajankohtia ja muotoja. Varsinkin monikansallisten yhtididen oli-
si haasteellista kannustaa innovatiivisuutta tukeviin koulutusratkaisuihin, joissa
hyddynnetddn vuorovaikutuksellisuutta riippumatta etdill olevista paikoista ja
liikkuvista tyomuodoista.
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