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Taman pro gradu-tyon tarkoituksena oli selvittadlJareri tavoilla tydssad oppimista
tapahtuu puhelinasiakaspalvelussa, ja mitka tekgiduttavat oppimiseen. Liséksi tdssa
tutkimuksessa haluttiin tutkia, miten esimies vaikuttaa alaistensa tydssa oppimiseen.
Tutkimuksessa keskitytaan informaaliin oppimisedn appimiseen, jota tapahtuu
jokapaivaisessa tydssa eika niinkaan jarjestetylsmalutuksissa. Tydssa oppimista
tarkastellaan tassa tutkimuksessa tyontekijdiderkokémasta. Perusjoukkona
tutkimuksessa olivat puhelinasiakaspalvelutyossaskgntelevat. Tutkimusaineisto
kerattiin useasta suomalaisesta yrityksesta erililflmuoSuomea, joissa tehdaan
puhelinasiakaspalvelutyota. Tutkimus toteutettivarktitatiivisena kyselytutkimuksena,
koska talla tavalla saatiin selvitettyd isomman kfwu ajatuksia ja mielipiteita.
Tutkimuksen vastausprosentti oli 27 ja kaytettaagtauksia saatiin 130.

Aineisto analysoitiin  kayttamalla seka tilastobisietta laadullisia menetelmia.
Tilastollisista menetelmista kaytettiin padkompdtianalyysia, Cronbachin alfa-
kertoimia, t-testid, yksisuuntaista varianssiansilyyseka ristiintaulukointia ja khin
neli6 testia.

Tutkimuksessa saatiin selville, ettd puhelinasipb®lussa informaali oppiminen on
avainasemassa ja oppimista tapahtuukin jos ei tg#ivi niin  viikoittain.
Puhelinasiakaspalvelussa  tapahtuva tydssa  oppimingerustuu  pitkalti
vuorovaikutukseen seka itse tyon tekemiseen jad siastaan tuleviin tilanteisiin. Toki
ei tule unohtaa muitakaan oppimisen tapoja, joiikkimuksessa on tullut esille,
esimerkiksi virheistd oppimista. Seka tyo- etta ioppmotivaatiolla on taman
tutkimuksen mukaan merkityksellinen rooli tydss&iofisessa, ja tama tulisi ottaa
huomioon myds yrityksen johdossa. Tassa tutkimudeseelvisi myds, etta tyopaikan
mielekkyys tukee tyontekijan tydssa oppimista nm#ikalla tavalla. Tyopaikan
mielekkyyteen siséltyy mm. tydntekijan motivointa jsitouttaminen tydyhteiséon.
Esimiehen vaikutuksesta tydssa oppimiseen havaittita esimiehen tulisi tukea ja
helpottaa tyontekijdiden tydssa oppimista.

AVAINSANAT: Tydssad oppiminen, puhelinasiakaspalveluuorovaikutus,
motivaatio
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JOHDANTO

Koulutuksen merkitys on kasvanut nyky-yhteiskunaassiomattavasti. Jatkuvassa
muutoksessa oleva tybelamé asettaa uusia haastemaattitaidon yllapitoon seka
tyontekijoille etta tyonantajille. Siksi huomion Ikeeksi onkin noussut elinikdinen
oppiminen, jonka kautta uuden oppimista yllapidetd@pi koko elaman. Yritysten
tavoitteena on yha parempi kannattavuus ja tehakkdatkuva kilpailu on johtanut
siihen, etta kaikissa yritysten toiminnoissa pyiitamahdollisimman tehokkaaseen
toimintaan.

Tybelaman lisdksi myds tydsuhteet ovat muuttunégtkyadn vakituiset
tyOopaikat ovat vahentyneet samalla kun maaraaikdigsisuhteet ja patkatydt ovat
lisddntyneet. Tamakin asettaa tyontekijoille hatstkoska muuttuvat ja kehittyvat
tyotehtavat vaativat jatkuvaa oppimista ja itseks@ittdmistd. Osaamisvaatimukset
kasvavat jatkuvasti. En&a ei riita, ettd on opiskeitselleen yhden ammatin vaan
oppimisen pitdd olla koko elaman kestavaa. Tyoggdinunen tarjoaa tahan hyvat
mahdollisuudet. Tydssa oppimisella tarkoitetaanopgia, joka tapahtuu tydpaikalla.

My0s yritysten asiakaspalvelutoiminnot ovat joilgeh muutoksen eteen, ja
monet ovatkin siirtdneet asiakaspalvelunsa tapatnmpuhelimitse tai internetin
kautta.  Puhelinasiakaspalvelun maara tuntuu siisevanl kasvamassa.
Puhelinasiakaspalvelussa tapahtuvaa tydssa oppimistle kuitenkaan tutkittu viela
kovinkaan paljon. Tama olisi kuitenkin tarkea tatkisalue, jos puhelinasiakaspalvelua
halutaan tulevaisuudessakin kehittaa. Olisi tarkeei@a, mitka ovat tehokkaimmat
tavat oppia uusia asioita juuri tallaisessa ty0ssa.

Tassa tutkimuksessa pyritdédn selvittamaan, miildagoilla tydssa opitaan
puhelinasiakaspalvelussa, ja mitka tekijat vaikw#taoppimiseen positiivisesti ja mitka
negatiivisesti. Liséksi tdssd tutkimuksessa hatutzalvittaa, miten esimies voi
vaikuttaa alaistensa tydssa oppimiseen. Tutkimsesekeskitytddn selvittamaan
asiakaspalvelijoiden omia kasityksia tyossa oppasts eikd niinkdan esimiestason
mielipiteita.

Tama tutkimusraportti rakentuu siten, etta tutkisen viitekehyksessa
esitelladn ensin tdman tutkimuksen kannalta keskelgisitteita, kuten tydssa
oppiminen, tydssa oppimisen prosessit, formaaliinbrmaali oppiminen, oppiva

organisaatio seka oppimisen johtaminen. Kasitteidgiéarittelyn jalkeen siirrytaan



tarkastelemaan yleisimpia tydssad oppimisen tapajkgrrotaan tydssa oppimiseen
vaikuttavia tekijoita. Viimeisessa taustaosan lsautarkastellaan esimiehen merkitysta
tyontekijan tydssa oppimisessa. Tassa kappaleedsdelkdan oppimista tukevan
tyGilmapiirin  rakentamista, sitouttamista ja moiiwista, palautteen antamista,
luottamussuhteen rakentamista seka johtamistyydikutusta oppimiseen. Taustaosan
jalkeen kasitelladn tydssd oppimista puhelinasidlaslussa ja siitd tehtyja
aikaisempia tutkimuksia. Tutkimustehtavat ja — dmgg esitellaan luvussa viisi.
Kuudennessa luvussa tarkastellaan tutkimuksen tttley kyselylomaketta,
tutkimusjoukkoa ja esitellaan muodostetut summaimjait Seuraavassa luvussa
esitelladn tadman tutkimuksen tulokset ja viimeidedsivussa verrataan taman
tutkimuksen tuloksia aikaisempiin tuloksiin ja pdhdn niitd seka tutkimuksen

onnistumista.



1 TYOSSA OPPIMINEN

Tydssa oppiminen on viime vuosina noussut puheep&#i tyopaikoilla ja sen arvo on
huomattu myos yritysten henkildstopolitikassa. 33@& oppimisella tarkoitetaan
oppimista, joka tapahtuu tytpaikalla. Joskus puutayds tydssaoppimisesta (yhteen
kirjoitettuna), jolla kuitenkin yleensa tarkoitetaammatillisessa koulutuksessa olevaa
tydssaoppimisjaksoa. (Varila & Rekola 2003, 16-Réphotie, Kulmala & Siikaniemi
1998, 24.) Tassa tutkimuksessa kasitelladn tyoppimista tyopaikalla tapahtuvana
oppimisena.

Usein tydssd oppimisen katsotaan noudattavan sarpejiaatteita kuin
muukin oppiminen. Ty0ssa oppimisessa vain rajatgaparistd, missa oppiminen
tapahtuu eli tyopaikka. Kuitenkin erona kouluoppegn tydssad oppimisessa on
keskeista, ettd tydon keskeinen tavoite ei ole oppan saada itse ty6tehtavat tehdyksi.
Tybssa oppimista on myods vaikeaa erikseen orgaldas@e tapahtuu usein itsestaan.
Tybn voidaan katsoa sisaltavan oppimista esimerksiiin, kun kohdataan tyéta
tehdessa jokin ongelma, tapahtuu virhe, pohditaagelmatilanteita tai muuten
hankitaan erilaisia kokemuksia. (Tynjala & ColliQaD, Jarvela&Poikela 2007, 196;
Collin 2007, 203.)

Oppimista ja tyontekoa ei voida erottaa toisistadiyota tehdessamme
opimme, vaikka emme aina osaisikaan kiinnittadesiibrityistd huomiota. Oppimisen
laatu maaraytyy muun muassa sen perusteella, kgibdatuneita tyotehtaviin ollaan,
mika on ohjauksen ja tuen maard, ja kuinka paljoorevaikutusta eri tilanteissa
tapahtuu. Sitoutuminen tyopaikkaan ja tyotehtdwirat vahvasti yhteydessa tydssa
oppimiseen. Oppimiseen tarvitaan yleensd enemman kelkat rutiinitehtavat
tyopaikalla. (Billett 2001, 22.)

Rutiinitehtavat ovat kuitenkin avainasemassa lggesa tyossa oppimista. Ne
vahvistavat tietoisuutta siitd, mita jo osataantiiRien osaaminen on hyvin tarkeda
siind tapauksessa, ettd olosuhteet muuttuvat tmitaaspitdd tarkastella toisesta
nakokulmasta. Talldin rutiineista opitut asiat jag&jéljelle ja auttavat jatkamaan tyota
eteenpdin. Lewitt ja March (1988) maarittelevatimitttehtaviksi, joiden voidaan sanoa
olevan sellaista onnistunutta kayttaytymista, jaka kiteytynyt ja automatisoitunut.
TyO6ssa oppimista tapahtuu siis paljon rutiinien tiau(Billett 2001, 22.) Kuitenkin

tdssad on riskina se, ettd muodostuneet rutiiniitenle aina hyvéksi organisaation



toiminnalle. Mitd jos vanhat rutiinit ovatkin hugao mutta siltikdan niista ei haluta
luopua? Enta kuinka uudet asiat muuttuvat lopuiteneiksi?

Tyo6paikalla on myds paljon tehtavia, jotka eivid nutiineja. Naihin tehtaviin
sitoutuminen on myos tarkead, koska ne antavat afigdiden ongelmanratkaisuun ja
laajentavat jo olemassa olevaa tietamystd. Uudguinopen perustuu aina siihen
tietoon, joka on jo opittuna. (Billett 2001, 26-27.

Tybssd oppimisessa tulee ottaa huomioon sen tkahmenaisuus. Tyossa
oppimisessa on keskeista, etta tyossa opitaansaliaisia asioita, jotka ovat tarkeita
senhetkisen tehtavan kannalta. Tyossa oppimisetéeeriela muodostunut yhtenaista
teoriaa, joten tydssa oppimisen tutkimus on targinpohjautunut l&hinnd autenttisiin
tydymparistoihin ja prosesseihin. (Collin 2007, 2203.)

Kun tarkastellaan tydssa oppimisen tutkimuksertohiea, havaitaan, etta
varhaisen vaiheen tutkimuksissa on I6ydetty tulakggitka viittaavat siihen, ettéa kaiken
tydssé oppimisen perustana toimii yksilon henkiliteinen motivaatio. Motivaatio siis
luo kaikelle oppimiselle perustan. Tydssa oppimisarkatsottu olevan informaalia ja
satunnaista. Aikaisempi tyokokemus katsotaan gi@esppimisen perustaksi. Liséksi
tydsséa oppiminen on sosiaalista ja sen katsotaanlsidoksissa ymparistoonsa. Myos
oppivan organisaation katsotaan olevan laheiseg#@essa tygssa oppimiseen. (Collin
2007, 200, 202.)

1.1 Ty6ssa oppimisen prosessit

Yksiléiden, ryhmien ja koko organisaation valineimtinta on oleellista oppimisessa ja
osaamisen tuottamisessa. Jarveld ja Poikela (280@gvat tydssa oppimiselle erilaisia
konteksteja ja prosesseja. Tyossa oppimisen pmrgsesen nelja: sosiaaliset,
reflektiiviset, kognitiiviset ja operationaalisetrogessit. Sosiaalisissa prosesseissa
keskeisessa asemassa ovat yksilon, ryhman ja segdiun valinen tiedon ja osaamisen
jakaminen. Organisaation pitaa pystya tarjoamaamatgakamisen mahdollisuus
kaikille. Aktiivinen osallistuminen on yksi tybssappimisen johtamisen keino.
Yksinkertaistettuna tdma tarkoittaa, etta tyontakgn kokemusten vaihtamiselle pitaa
olla aikaa ja tilaa. Tassa kaivataan ihmisten joldan lisaksi osallistavaa johtamista.
(Jarvela & Poikela 2007, 184-185).



Reflektiivisiin prosesseihin luetaan yksilon sagoadaute, yhteisesti tehty
arviointi seka kasitysten ja kasitteiden yhteinenaanti. Nama luovat tydssa oppimisen
perusprosessin. Tydssa oppimisen johtajan tehtdv@maantaa aikaa téllaiselle
toiminalle. Yksilollisten ja yhteisten oppimisresaien hyoddyntdmiseen tarvitaan
oppimisen johtamista. (Jarvela & Poikela 2007, 185)

Kognitiiviset prosessit sisaltdvat aikaisemman gkidmuksen antaman
tiedon, ulkopuolelta saadun tiedon ja organisasdéig® olevan tiedon yhdistamista.
TyOpaikan pitdd olla sellainen tietoymparistd, jolataa mahdollisuuden oman
osaamisen rakentamiseen. Kaiken tdmén hallitsemisa®itaan tiedon johtamista.
(Jarvela & Poikela 2007, 185).

Operationaaliset prosessit pitavat sisallaan csathisen, oppimisen ja
tiedon organisoinnin. Kaytannossa tama tarkoittgéssa oppimista yllapitavien
toimintojen suunnittelua, kokeilemista, toteuttai@igm vakiinnuttamista organisaatioon.
Namé& prosessit ovat tarkeitd, koska tyossd opmmmst voida rakentaa vain
satunnaisuuden varaan vaan sen tueksi tarvitaaatap®alista johtamista. (Jarvela &
Poikela 2007, 185-186).

1.2 Formaali ja informaali oppiminen

tapahtuu. Usein tehddan jako formaaliin ja inforiimaappimiseen ja ne asetetaan
toistensa vastakohdiksi. Informaalin oppimisen aail sanoa olevan kokemuksellista
ja epadinstitutionaalista. Se voi olla reaktivoielaoppiminen ei ole suunniteltua, mutta
se tiedostetaan. Liséksi se voi olla sattumanuvaraja integroitua paivittaisiin
tehtaviin.(Berg & Chyung 2008.)

Formaalilla eli muodollisella oppimisella tarko#e@n ns. jarjestettya
oppimista. Formaalia koulutusta jarjestetaan mnallkiesa, yliopistoissa ja tyopaikoilla
erilaisten koulutusten muodossa. Formaalia opparkstzaavat hyvin seuraavat piirteet.
Siin& oppiminen keskitetty johonkin tiettyyn tapaimaan, oppimishetkella paikalla on
opettaja tai kouluttaja seka oppimiseen kohdistseiruulkoisia paineita. (Eraut 2000,
12, Fuchtenkort & Harteis 2007, 144.)

Suurin osa tydssa oppimisesta tapahtuu informaa8ist on usein yhdistelma

toisilta oppimista ja omista kokemuksista oppimisyéeensa kumpaakin yhdessa.
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TyOssa oppiminen yhdistetaan usein informaaliiftgaohjautuvaan oppimiseen. Talla
tarkoitetaan epamuodollista oppimista esimerkikiviptaisissa tyotehtavissa eika sita
ole ohjattu kuten koulutustilaisuuksia. (Eraut 20B7aut 2000,12.)

Informaali oppiminen ei ole aina samanlaista. Infaali oppiminen
voidaankin jakaa harkittuun oppimiseen, reaktivaituoppimiseen ja epasuoraan
oppimiseen. Tama jako perustuu siihen, kuinka paharkintaa sisaltyy oppimiseen
yksilon tasolla. Toistensa aaripaissad ovat nalanoharkittu oppiminen ja epasuora
oppiminen. Reaktivoitu oppiminen sijoittuu naideahklen valimaastoon. Harkitulla
oppimisella tarkoitetaan tarkoituksellista oppiraisa usein sitd kutsutaankin
itseohjautuvaksi oppimiseksi.(Eraut 2000, 12, HgstBauer & Haltia 2007, 27-28;
Eraut 2004, 250.)

Reaktivoitu oppiminen tapahtuu heti jonkin tapahaumnesimerkiksi virheen,
jalkeen. Sita ei useinkaan suunnitella vaan sehtapaitsestaan. Tallainen oppiminen
on avointa, vaikka se tapahtuukin lahes spontaatiimtteen jalkeen. Oppija on siis
tietoinen oppimisestaan mutta ei ohjaa itse oppaars tarkoituksella. (Harteis, Bauer
& Haltia 2007, 27-28, Eraut 2000, 12.)

Epésuora oppiminen taas tapahtuu kuin vahingosgeeiS/oida suunnitella tai
paattada sen tapahtumista. Se tapahtuu usein midjsiaésti. Epdsuorassa oppimisessa
avainasemassa ovat aikaisemmat kokemukset, jotlkd snrtyneet pitkaaikaiseen
muistiin. Eraut (2004) katsookin, ettd suurin oskdmuksesta oppimisesta tapahtuu
epasuoran oppimisen kautta. (Harteis, Bauer & B&K07, 27-28, Eraut 2000, 13.)

Informaali oppiminen voidaan my6s jakaa tarkoitukseen ja
tarkoituksettomaan oppimiseen. Tarkoituksellinen piopnen tarkoittaa usein
itseohjautuvaa, mentorin kanssa oppimista, kysyemysesittdmista ja palautteen
saamista. Tarkoitukseton oppiminen taas tapahtwinupaivittaisten tyotehtavien
ohessa ja sitéa on usein vaikeaa erottaa varsitaiggista. Tyo ja oppiminen ovat siis
hyvin l&heisia toisilleen. Oppimista tapahtuu myo#aessa vuorovaikutuksessa
tyokaverien kanssa, tiimityoskentelyssa, haastavisktavissa seka asiakkaiden kanssa
tyoskenneltaessa. (Berg & Chyung 2008.)

Informaalin oppimisen on havaittu kasvattavan tg&indiden ammattitaitoa
joskus jopa paremmin kuin formaalin koulutuksenpibpsta tapahtuu koko ajan tyéta
tehtdessa ja ongelmia ratkottaessa. Informaalinmipen kautta tyontekijat saavat
my0s vaihtelevia ja erilaisia kokemuksia, joitagystyvat soveltamaan tulevaisuudessa.

Kun formaalilla koulutuksella pystytd&n oppimaannvéettyja tarkkaan maariteltyja
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asioita, informaali oppiminen tarjoaa vélineet kalkaiseen oppimiseen tyota tehtaessa.
Kuitenkaan ei tule vaheksya formaalin koulutuksesuutta oppimisprosessissa.
(FUchtenkort & Harteis 2007, 144-145.)

Joskus informaali oppiminen voi olla ainoa tapa iapfyopaikalla. Fevre,
Gorard ja Rees (2000) ovat tutkineet kaivostyddsinformaalia tydssa oppimista.
Tutkimuksen perusteella huomattiin, ettd aina ei hatavilla uutta koulutusta vaan
oppimisen pitda tapahtua my6és muuta kautta. Tutké®n perusteella voidaan todeta,
ettd ilman informaalia oppimista ei osa Kkaivostigiia pystyisi suorittamaan
tyotehtavidan. Liséaksi pitkdan ja hyvan formaallsan koulutuksen jalkeen
ammatillinen patevyys ansaitaan vasta tydssad ogpimmkautta. Harva opiskelija saa
taysin valmiin ammattiosaamisen pelkan formaalinlktuksen kautta. (Billett 2001,
19, Fevre, Gorard ja Rees 2000, 79.) Samaa patés puhelinasiakaspalvelutyohon.
Kun uusia asioita, tuotteita ja palveluja tuleekyafasti, ei laheskdan aina ole
mahdollista jarjestdd jokaisesta asiasta erillikGulutusta. Osa oppimisesta jaa
vakisinkin aina yksilén oman aktiivisuuden varaan.

Myds Berg ja Chyung (2008) ovat tutkineet inforni@alppimista tyopaikalla
survey-tutkimuksena. Heidan tutkimuksessaan sehatid useimmiten informaalia
oppimista tapahtui reflektoitaessa uusia asioitdemssa aikaisempiin tietoihin. Vahiten
oppimista taas tapahtui esitettdessa kysymyksitaaatie ohjaajille. Tutkimuksessa
selvitettiin myds organisaation oppimiskulttuuranipformaalin oppimisen yhteytta, ian
merkitystd informaaliin oppimiseen sitoutumiseenkdsekoulutuksen merkitysta.
Tutkimus ei l0ytanyt yhteytta organisaation oppkuoistuurin ja informaalin oppimisen
valille. Tama on ehka yllattava tulos, koska vahegpimiskulttuurin voisi kuvitella
luovan enemman mahdollisuuksia informaaliin oppears Myoskaan sukupuolella tai
koulutustaustalla ei ollut merkitystéa informaaloppimiseen. Sen sijaan tutkimuksessa
havaittiin, ettda informaalin oppimisen merkitys as idn my6ta. Yhteenvetona
tutkimuksesta voidaan sanoa, ettd se paljasti @kfotden oppivan useammin

informaalisti kuin formaalisti. (Berg ja Chyung 280
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1.3 Ty6ssa oppimisen tapoja

TyOdssa oppimisen tapoja on hyvin monenlaisia jaggooppimista on hyvin vaikeaa
valttda. Oppimista tapahtuu esimerkiksi oltaessaraxaikutuksessa tyokavereidensa
kanssa, otettaessa osaa tyOpaikan tehtaviin, baedsta uusia taitoja ja kykyja
suoriutua annetuista tyotehtévistd seké jaettakskamuksia tyokavereiden kanssa.
(Evans, Hodkinson, Rainbird & Unwin 2006, 73.) Qpen sanotaan olevan
todennakaoisinta, kun vastaan tulee haasteellingtirjitainen tai yllattava tilanne. Kun

ajatellaan tdman paivan tyoelamaa, tallaisistantgigta tuskin tulee puutetta, koska
tydelama on koko ajan jatkuvan muutoksen alla raitean kykyd sopeutua uusiin
tilanteisiin. (Ruohotie, Kulmala & Siikaniemi 19931.)

Tybssa oppiminen on monimuotoinen kasite ja tapgjssa oppimiselle on
monia. Tarked tydssa oppimisen muoto on esimerkiksi tyon tekeminen. Usein
tyontekijat katsovatkin, ettd tekemalla oppii ehdotasti parhaiten. Tekemalla
oppiminen tapahtuu ikaan kuin sivutuotteena jarugeiosatakaan sanoa heti, mita on
opittu. (Collin 2007, 203.)

Oppimista voi myos tapahtua esimerkiksi tarkkaildanatyOkavereita,
ohjauksen ja tuen avulla tai virheista oppimallgpiinista tapahtuu myds tehtdessa
jokapaivaisia tyotehtavia. (Billett 2001, 103; Esarlodkinson, Rainbird&Unwin 2006,
7.) Seuraavassa esitellaan erilaisia tyossa oppmmispoja. Esitettdvat tavat ovat
yleisimpid tapoja tyosséd oppimiselle ja ne myodseuvat esiin useimmissa tydssa

oppimisen tutkimuksissa.

1.3.1 Vuorovaikutuksessa oppiminen

Nykypdivan tyoelamassa sosiaalisella vuorovaikwgliks on tarked merkitys
oppimiselle tyopaikoilla. Erilaiset tiimit ja tyoyhisot ovat ensisijainen ymparisto
tyossa oppimiselle. Tydssa oppiminen on vahvasibksissa sosiaalisiin tilanteisiin.
(Collin & Valleala 2005.) Vuorovaikutus tyokavereid ja muiden ihmisten kanssa
tyopaikalla on hyvin tarkeaa tydssa oppimiselle pi@pnen on sosiaalinen toiminto,
jossa vuorovaikutuksen kaikilla osapuolilla on malhguus oppia. (Billett 2004, 111.)
Collinin (2005) tutkimuksessa tutkittiin suunnitigisinbérien tyota ja heidan

erilaisia tydossa oppimisen tapoja. Tutkimuksessa Kini, ettd tydssa oppimisessa
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vuorovaikutus on hyvin tarkedssd asemassa. Vudaoias toisten kanssa onkin yksi
tarkein tyosséd oppimisen tapa. Kysymisen, keskuskeh, avun pyytamisen seké
toisten tydsta oppimisen myoéta oli mahdollisuus rkeEa koko ajan omaa
ammattitaitoa. Vuorovaikutus on tarkeda myos jaslstivmuuttuvassa tydymparistdssa,
koska sen avulla tietoa valittyy tyontekijoideniital (Collin 2007, 209).

Vuorovaikutuksessa oppiminen liittyy myods hyvin dédesti ryhmassa ja
timissa oppimiseen. Usein tallainen oppiminen tyit epamuodolliseen
vuorovaikutukseen tydpaikalla. Harvoin kuitenkaanmoahdollisuutta ryhmassa pohtia
jotain yhta ja tiettya asiaa, vaan ryhman muodadtkaikki samaa tyota tekevat, joiden
kanssa voidaan vaihtaa tietoa puolin ja toisin.td &gatuksesta tietenkin erotetaan
erilaiset projektit ja tiimityot. (Eraut, AldertoiGole&Senker 1998, 41.)

1.3.2 Ongelmanratkaisu tai uusi, haasteellinen tyéhtava

Ongelmanratkaisu tai taysin uusi tyotehtava jottéredposti oppimiseen, koska talléin
ei ole olemassa valmiita tietoja ja taitoja, jotEvitaan tyotehtavasta selviamiseen.
Tutut tilanteet eivat niinkaan kaynnista oppimisRaine oppimiseen tulee uudessa
tilanteessa ulkopuolelta eika se aina ole kiinniasta halusta. Oppimistilanteessa
syntyy ristiriita oppijan vanhojen tietojen ja uudélanteen valilla. Oppijalla ei ole
talléin viela tyokaluja ratkaista tilannetta. Haaddlinen tyd saattaa my®s nostaa
motivaatiota seka itseluottamusta (Varila & Rekal®3, 183-185; Eraut 2004.)

Haasteellisen ja ongelmallisen tyOtehtavan opettaiautus huomattiin myos
Collinin (2005) tutkimuksessa suunnitteluinsinbdriggdssa oppimisessa. Tutkittavien
mukaan uusi tai haasteellinen tilanne antaa hyvémdallisuuden oppia uutta ja
harjoittaa tyontekijan ongelmanratkaisukykyja. Onganratkaisussa
vuorovaikutuksella on myos tarkea rooli. Ongelm#é@msu on mielekkddmpaa ja
tehokkaampaa ryhméssa kuin yksilotasolla. Nain aand helpommin rakentaa
tilanteesta kokonaiskuva ja paasta parhaimpaakdedém. (Collin 2007, 210; Collin &
Valleala 2005.)
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1.3.3 Virheista oppiminen

Usein virheiden ajatellaan olevan yritykselle vaggatiivinen asia, mutta ne saattavat
kuitenkin tuoda mukanaan jotain positiivistakinrh&istéa voidaan oppia ja ndin saada
positiivisia vaikutuksia tulevaisuudessa. Virheistppiminen kuuluu reaktiivisen
oppimisen luokkaan, jossa oppiminen tapahtuu hetikin tapahtuman jalkeen.
Virheista oppimiseen liittyy my6s hyvin laheisesteflektio. Oppiakseen uutta
virhetilanteista taytyy yksilon reflektoida omaayk#staan. Reflektiolla tarkoitetaan
tapahtumaa, jossa yksilo tarkastelee ja arvioi aidgdkemuksiaan, jotta pystyisi
muodostamaan uutta tietoa tai uusia nakokulmiaattema aikaisempaan tietoon.
(http://www.eoppimiskeskus.fi/eaapinen/index.phgl&e&io; Harteis, Bauer & Haltia
2007, 119-122.)

Virheista oppiminen riippuu siitd, kuinka virheetditelladn yrityksessa, ja
halutaanko niistd oppia jotain ja nain ollen vdttédvirheen uusiutuminen
tulevaisuudessa. Usein syy siihen, miksi virhegtale opittu, voi olla esimerkiksi se,
ettd virhettd ei ole tarkasteltu tarpeeksi ykskglgaisesti ja mietitty syitéa siihen.
Virheiden kohdalla on hyva muistaa, ettad niitasaga niiden hoitaminen ja ratkaisu
maarittaa sen, halutaanko niista oppia. (Harteasiel8 & Haltia 2007, 128, 131.)

Se, kuinka virheiden tekemiseen suhtaudutaan gatiossa, saattaa
muodostua oppimista edistavaksi tai estavaksiakgij Virheet tulisi nahda oppimista
edistavina asioina. Avoimessa tydilmapiirissa olppe analysoida tapahtunut virhe ja
nain oppia siita. Jos tyoyhteisossa ei sallitaeitthn tekemistd, oppimisen sijaa energia
kohdistetaan niiden peittelyyn ja néin oppimistéapahdu. (Nummelin 2007, 125.)

1.3.4 Ohjaus/Mentorointi

Toisilta tyontekijoiltd saatu ohjaus ja tuki ovatkedssa asemassa tydssa oppimisessa.
Ohjausta on mahdollista saada seka tyopaikan asifotlta ettd tyokavereilta.
TyoOpaikan asiantuntijoilta saadun avun kautta ohdoHdisuus oppia enemman omasta
tyosta. Ohjauksen avulla on mahdollista kohdistpgimista juuri oikeaan tarpeeseen
oikealle henkildlle. Suora ohjaus sisaltdd uusigibiden kertomista, selittamista seka
selkeyttdmistd. Usein puhutaankin mentoreista, lgjoiltarkoitetaan kokeneita

tyontekijoita, jotka auttavat kokemattomampia tyseytkavereilta saatu tuki ja ohjaus
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taas auttavat tavallisissa ja pienissa ongelmisdasakin oppimisen tavassa on kyse
pitkalti vuorovaikutuksesta ja sen tarkeydesta wpgen kannalta. (Billet 2001, 77-79,
140.; Heikkinen & Huttunen 2008, 203.)

Ohjaus edistaa siis tydssa oppimista. ErilaiseBjauisesta saatujen tuloksien
perusteella voidaankin todeta, ettd oppimista ¢altdu ainoastaan yksin vaan
vuorovaikutus toisten kanssa on hyvin tarked opgemikannalta. Ohjaus voi olla
asiantuntijoilta saatua suoraa ohjausta seka tgikahavainnointia tai kuuntelemista.
(Billett 2001, 69-70.) My6s Eraut (2004) on havaihtutkimuksissaan mentoroinnin ja
ohjauksen tarkeyden tytssa oppimiselle. Mentoraontierityisen tarkeaa tydsuhteen
alussa uusille tyontekijoille. Kuitenkin mentorainbn tarkedd myos kokeneille
tyontekijoille esimerkiksi uusien tekniikoiden k#&ybnotossa. Informaalin tuen
katsotaan olevan formaalia tukea tarkedmpaa jeismnvitse tulla keneltékaan erikseen

nimeltylta henkilolta vaan se voi tulla keneltddaba.

1.3.5 Yhdessa tytskentely

Yhdessa tydskentely on yksi tehokas tyosséd oppimiapa. Yhdessa tytskentely ja
oppiminen perustuvat toisten auttamiseen ja akBem osallistumiseen ryhmassa.
Yhdessa asetettuja tavoitteita ei voida saavufas,jokainen ei anna sille omaa
panostaan. (Sarala & Sarala 2001, 142.)

Yhdessa tydskentelyn tehokkuus on havaittu myoskintwiksissa.
Esimerkiksi Erautin (2004) tutkimus tulokset osaitit, etté yksi hyva tydssa oppimisen
tapa on tyoskennella yhdesséa kollegojen kanssa.ATémahdollistaa havainnoin ja
muiden kuuntelemisen, mika edistda oppimista. Katidta on mahdollista oppia uusia
tapoja tehda ty6ta ja uusia nakokulmia asioihin.0Mytyopaikalla olevan hiljaisen

tiedon valittaminen helpottuu tata kautta.

1.3.6 Asiakkailta oppiminen

Asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa oleminen yiisngksi tydssa oppimisen tapa.
Asiakkaat ovat tarkea tiedonldhde sen suhteen, rakd@ii ja mika ei. Jopa yksi
asiakaskohtaaminen saattaa opettaa enemman kulaavoiedes ajatella. Asiakkailta

oppiminen edellyttdd avoimen ja huolellisen kuwntetaitoa. (Sarala & Sarala 2001,
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141.) Myo6s Eraut (2004) on havainnut asiakkailtpiopsen yhdeksi tydéssa oppimisen
tavaksi. Asiakkaiden kanssa tydskenteleminen amhtasin mahdollisuuden tydssa
oppimiselle. Tietenkin asiakkaiden kanssa tyoskgrdpettaa asiakkaista uusia asioita,
mutta se myods opettaa uusia nakokulmia asiakkagelmiin ja toiveisiin seka antaa

mahdollisuuden luoda uusia ideoita.
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2 OPPIVA ORGANISAATIO

Oppivalla organisaatiolla tarkoitetaan sita, ett@aoisaatio on kehittanyt sellaisia
toimintamalleja, jotka tukevat yksilon ja ryhmén papista yhteisen kehityksen
turvaamiseksi. Oppivan organisaation lahtokohtamayrityksen visio, jonka pohjalta
tyon tavoitteet ja kehityshaasteet maaritelladnpi@fsta tulee arvostaa seka yksilo-
ettd ryhmatasolla. (Nummelin 2007, 123-124.)

Senge (1990) maarittelee oppivan organisaatioraiseksi, joka jatkuvasti
kehittda itsedén ja jossa yksilon on mahdollisthitig. Sengen ajattelu perustuu
viiteen perusperiaatteeseen: systeemiajattelu,ldykgpatevyys, ajattelumallit, jaetun
vision rakentaminen seka ryhman oppiminen. Systgattélu perustuu siihen, etta
kyetaan nakemaan kokonaisuudet ja niihin sisaltyvesioiden suhteet. Yksilon
patevyydella taas tarkoitetaan sita, ettd yksilostyy vaikuttamaan omaan
kehitykseensa ja sitd, ettd yksilolle annetaan mliikdus tdhan. Ajattelumalleilla
tarkoitetaan sita, kuinka yksild6 ndkee ympardivamaiiman. Ajattelumallien
havaitsemisen ja muuttamisen kautta on mahdollisailsuttaa siihen, kuinka yksild
oppii. Jaettu visio on tarkeaa siksi, ettd mikadikdla on samankaltainen kuva
organisaatiosta, on helpompi saavuttaa asetetutmgiat. Tiimioppiminen on
viimeinen Sengen maarittelem& perusperiaate. Tppiminen on oppivassa
organisaatiossa tarkeaa, koska useat organisaaetitivista tehdaan ryhmissa. Lisaksi
timioppimisen  kautta on mahdollista saavuttaa rpoalisempi perusta
paatoksenteolle. (Senge 1991, 7, 141-142,178, 288,2

Senge (1990) esittdd kuusi toimintaperiaatettallajovoidaan pyrkia
hallitsemaan organisaation toimintaa. NAaita ovatirauus, paikallisuus, johtajien
ajankaytto, tyon ja perheen valisen sodan lopettamitietotekniikan hyddyntaminen
sekd johdon uusi rooli. Avoimen toiminnan kauttaidaan vahentda organisaation
sisaisten ryhmien valista kilpailua ja kohdentaeintaa nain kohti yhteista pdadméaaraa.
Avoimen toiminnan kautta pyritddn myos vaikuttamadreisten sisaisten mallien
muodostumiseen. Paikallisuudella Senge tarkoititig sttd tyontekijoille annetaan
valtaa ja vastuuta. Nain ollen tyontekijalla on mhallisuus paasta vaikuttamaan.
Johtajien ajankaytto tulisi kohdentaa kehittamisthkaden eteenpéain viemiseen. Aikaa
taytyisi enemman kayttaa toiminnan analysointiirkijgitiseen arviointiin. Tarkeda on

my0s tyon ja perheen valisen sodan lopettamined.jdyerhe-elama ovat yhteydessa
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toisiinsa, eikd ole kenenk&dan edun mukaista, stté@ldma taistelee perhe-elaméa
vastaan. Tietotekniikan hyodyntdminen on oleellinesa oppivan organisaation
toimintaa. Tietotekniikka mahdollistaa toiminnankkdun ja kehittamisen esimerkiksi
simulaatioiden avulla. Johtajien roolia tulisi ustdia oppivassa organisaatiossa. Sengen
mukaan johtajat ovat vastuussa oppimisesta. Jehtdjilee edelleen olla vastuussa
organisaation rakentamisesta mutta myos kehittétéis€Sarala & Sarala 2001, 63-64.)

Oppivan organisaation taustalla on oletuksia, joidéulisi toteutua.
Ensimmainen niistéd on tyéhon sitoutuminen. Oppigasganisaatiossa oletetaan, etta
koko henkildstd on valmis sitoutumaan ja panostantgdhon taysilla. Organisaatiossa
pitdd vallita myds jatkuva halu oppia ja kehitt@rganisaation rakennetta tulisi myods
madaltaa, jotta hierarkia vahenisi. Johtajien tulegts haluta panostaa koko
henkiloston oppimiseen. (Sarala & Sarala 2001, 46.3-6

Johdon suhtautumisella on suuri merkitys yksilonryaman oppimiseen.
Oppimiselle tulee luoda avoin ja turvallinen ilmapi jotta tyotekijoilla on
mahdollisuus oppia esimerkiksi virheiden tai uusi®mmintamallien kautta. Hyva
esimies pystyy siirtamaan kokemuksen tyon keskigohipin jatkuva oppiminen,
luovuus ja uudet ideat muodostavat organisaatioetierni voimavaran. (Nummelin
2007, 125, 127.)

Yksilébn osaaminen on oppivassa organisaatiossailtetin kehittymisen
kannalta tarkea tekija. Sen kautta on mahdollistei@a organisaation osaamistasoa ja
kehityskohteita. (Sarala & Sarala 2001, 129.) Oamwganisaatio siis muodostuu seka
yksilon etta organisaatiotason oppimisesta. Vadkntlla yksilétason oppimiseen
pystyy koko organisaatio hydtymaan, koska oppimisaa alkunsa kuitenkin aina

yksilosta. Tyoyhteisdssa olisi siis tarkeaa edigt&ildtason oppimista.

2.2 Oppimisen johtaminen

Oppimisen  johtaminen on varsin uusi ilmi6 prosassiekehittamisessa
tydorganisaatiossa. Tahan asti on keskitytty |&hirmsaamisen johtamiseen. Nyt
kuitenkaan aletaan ymmartdmaan, ettei osaamirtgrvéiin tietoon ja tekemiseen vaan

siihen liittyy myods osallistuminen ja oppiminen.sté@ voidaan paatella, etta oppimista



19

ja osaamista pitda kasitella tyborganisaatiossa ork@kuutena eika erillisina
prosesseina. (Jarvelad & Poikela 2007, 186).

Oppimisen johtamisella tarkoitetaan Moilasen (20068-169) mukaan
kaikkia niita toimenpiteita, joilla yksil6itd kanstetaan onnistumaan oppimisessa.
Toimenpiteet liittyvat muun muassa yksilon peruskeen ymmartdmiseen, yhteisiin
tavoitteisiin, motivaatioon, oppimista hankaloiiv tekijoiden kartoittamiseen seka
oikeiden oppimiskeinojen valintaan ja arviointii@ppimisen johtamisen tulisi olla
johdonmukaista ja jatkuvaa.

Oppiva organisaatio tarvitsee kehittyakseen opgmjshtamista.

Johtajan tulee ohjata oppimista ja tiedon hallin@gpivan organisaation yhteydessa
kuitenkin oppimisen johtamisesta puhutaan hyvindwélKuitenkin tulisi muistaa, etta
mitd suuremmasta muutosvauhdista on kyse, sitamédenppimisen johtamista
tarvitaan. (Raty 2000, 199; Moilanen 2001, 68.)
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3 TYOSSA OPPIMISEEN VAIKUTTAVIA
TEKIJOITA

TyOdssa oppiminen on moniulotteinen ilmi6 ja siineskuttavat monet tekijat, jotka
omalta osaltaan helpottavat tai hankaloittavat imjgia. Parantamalla tiettyja tekijoita
voidaan saavuttaa yha parempia oppimistuloksiagja ollen kehittd&d koko yrityksen
toimintaa. Ty0ssa oppimiseen vaikuttavat mm. matica persoonalliset tekijat, tyon
ulkopuolinen elama, aikaisempi kokemus sekad yhilesgys. Seuraavassa esitellaan

naiden vaikutuksia tydssa oppimiseen.

3.1 Motivaatio

Motivaatiolla on hyvin keskeinen merkitys tydsséiopisessa. Motivaatio on tarkeda
erityisesti harkitussa ja spontaanissa oppimisé®ska yksilo pystyy itse vaikuttamaan
naissa tapauksissa omaan oppimiseensa. Motivaati@kuttavia tekijoitd ovat
tutkineet mm. Deci ja Ryan (2000). Heidan tutkimehsa mukaan motivaatioon
vaikuttavat patevyys, itsendisyys ja sosiaalisatert. Patevyydella he tarkoittavat sita,
ettd yksil6lla on kaikki ne tiedot ja taidot, joit#dn tarvitsee tydnsa suorittamiseen.
Itsendisyydella he taas tarkoittavat itsendistékgatelya ja mahdollisuutta vaikuttaa
omaan tyohon. Sosiaalisilla suhteilla tutkijat tattavat sitd, ettd yksild voi tuntea
kuuluvansa yhteen muiden ihmisten kanssa ja kokegukansa yhteis6éon. (Deci &
Ryan 2000, Harteis, Bauer & Haltia 2007, 29-30.)

Motivaation merkitys tulee huomata myds yritykseohdossa. Mita
motivoituneempia tyontekijat ovat, sitd enemmarnifen mahdollisuuksia oppia, mika
taas saattaa vaikuttaa yrityksen kilpailukykyyrybkseen. Tyontekijoita tulee muistaa
motivoida. Motivointikeinot ovat kuitenkin yrityskaaisia ja tilanneriippuvaisia.
(Murtonen, Olkinuora, Palonen, Hakkarainen & Le@tir2007, 61.)

3.2 Yksilon omat vaikutukset oppimiseen

Omaan oppimiseen on mahdollista vaikuttaa. Loppuggruksi kuitenkin paatokset
siitd, kuinka ja mit& opitaan, ovat kiinni yksil&stEi ole olemassa yhtéa ja ainoaa tapaa
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oppia vaan jokainen kehittda itselleen sopivan. &&mikki on sidoksissa omaan
historiaan ja persoonaan. Kaikki, mitd on opitténefn aikana ja mitd on koettu,
vaikuttavat oppimiseen. Myds asenne uuden asianmiggen pohjautuu omaan
historiaan ja elamaan. Mikali oppiminen koetaanneipdyttavaksi ja tarpeettomaksi
sitd tuskin tapahtuu, kun taas positiivisesti jaokkaasti oppimiseen suhtautuva saa
paljion enemman irti oppimisesta ja osaa ehkd mygddyntaa opittuja asioita
paremmin kaytannossa. (Billet 2001, 37-38.; Evandikison, Rainbird & Unwin
2006, 98.) Tytssa oppimiseen vaikuttaa myos sekkusuhtaudutaan omaan ty6hon.
Mikali tyd koetaan tylséksi tai monotoniseksi, ppamiskokemuksia tapahdu laheskaan
niin usein kuin silloin, jos ty0 koetaan mielekkaak(Evan, Hodkinson, Rainbird&
Unwin 2006, 7.)

Seka uusien tyontekijoiden etta jo kokeneempi@mtgkijoéiden kohdalla
itseluottamuksella on térkea rooli uuden oppimigedsyota tehtaessa ja etsittdessa
aktiivisesti uusia oppimismahdollisuuksia itselaatus on suuressa asemassa. llman
sitd ei olisi mahdollista oppia uutta, koska lugttesta omaan osaamiseen ei ole. (Eraut
2004.)

3.3 Ammatillisen identiteetin muodostuminen

Collin (2008) on havainnut ammatillisen identiteetia tyoéssd oppimisen olevan
yhteydessa toisiinsa monin tavoin. Collinin tutkikeassa, jossa aineisto keréttiin
etnograafisesti, havaittiin, ettd oppimismotivaatéhenee, mikali organisaatio ei tue
tyontekijoidensa oppimista. Tyohon sitoutuminen s&th tydssd oppimista.
Sitoutumiseen taas vaikuttaa se, kuinka vahvaksmatiiinen identiteetti on
rakentunut. Mikali yksild6 on pystynyt muodostamaigselleen vahvan ammatillisen
identiteetin, han on my6s motivoituneempi kehittaméseadan ja tyotaan.

Collinin (2008) mukaan oppiminen ja ammatillinetemtiteetti muuttavat
muotoaan yksilon tavoitteiden ja tydpaikan ulkopsteh asioiden vaikutuksesta.
Oppimisen ja ammatillisen identiteetin ollessa ydessa toisiinsa, tulisi tydyhteistssa
ottaa huomioon tydntekijoiden elamé&an tyytyvaisyygie hyvinvointi, silla ilman naita
tyontekija ei ole motivoitunut kehittdmaan itseddksimiesten tehtavdnad on

mahdollistaa jokaisen tyontekijan mahdollisuus kékiitseaan.
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Myo6s Billet ja Somerville (2004) esittelevat akélissaan identiteetin
muodostumisen vaikutusta tydssd oppimiseen. Tutkiemu mukaan mita
sitoutuneempia tyontekijat olivat omaan tyohonsé& snemman he oppivat tyota
tehdessaan. Sitoutuessaan tyohonsa tydsta olt sk tyontekijdiden identiteettia ja
sitd kautta sitoutuminen oli vahvistunut. Tama awvaittu mm. sosiaalitydntekijoiden,
mekaanikkojen ja kaivostydlaisten identiteetin mostdmisessa. Lisdksi havaittiin, etta
yksilon oppiminen lisdantyi tyossd, mikali oppimmne liittyi esimerkiksi
henkilokohtaiseen kiinnostuksen kohteeseen. Ereerge aikaa ollaan valmiita
kohdistamaan enemman oman mielenkiinnon kohtelgiin sellaisiin asioihin, jotka
eivat ole itselle tarkeitd. (Billet & Somerville @0.) Taman takia olisi tarkead saada
tyontekijat sitoutettua tyéhénsa niin hyvin, etté blisivat valmiita antamaan tydssa
oppimiseen omaa aikaansa ja energiaansa.

Ammatillisen identiteetin muotoutumisesta on tuljo lahes vaatimus
ty0elaméssa. Identiteetin - muokkaamista ja esitt@misvaaditaan myo6s
kouluttautumisessa. Joustavuuden liséksi yksild@tiatetaan myos jatkuvaa oppimista
sekd oman minuuden ja tyo6identiteetin jatkuvaa rkaakiista ja uudistamista.
(Etelapelto 2007, 94.)

3.4 Tyon ulkopuolinen elama ja aikaisempi kokemus

Tyon ulkopuolisellakin elamalla on vaikutusta tyésppimiseen. Se voi vaikuttaa seka
positiivisesti etta negatiivisesti. Negatiivisestaikuttavia tekijoitd ovat esimerkiksi
tyontekijan perheen sisaiset tai taloudelliset dmgé Talloin keskittyminen itse tython
ja sitd kautta oppimiseen hairiintyy. Kuitenkin nsytyon ulkopuolella opitut taidot,
esimerkiksi ryhmatyotaidot, auttavat tydelamasga@at, Hodkinson, Rainbird& Unwin
2006, 80.)

Myo6s aikaisemmalla kokemuksella voi olla vaikutusgdssa oppimiseen ja
joskus silla katsotaan olevan jopa merkittdva rdgtissd oppimiselle. Aikaisempi
kokemus voi helpottaa oppimista, kun uuden tiedgstyy jasentamaan jo olemassa
olevan vanhan tiedon péaélle. Myos tyOkaverin adaigi kokemus saattaa jossain
tilanteissa auttaa oppimista, koska vuorovaikutokseulla sita paasee hyddyntaméaan

sellainen tyontekija, jolla tatéa kokemusta ei dlama on huomattu esimerkiksi Collinin
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(2005) vaitostutkimuksessa, jossa  tutkittin  suttefuinsinéorien  tydssa
oppimista.(Collin 2005, 106; Collin 2007, 203; Gol& Valleala 2005.)

Aikaisemman kokemuksen kautta on mahdollista opgian erilaisia asioita.
Kokemusten katsotaan olevan tarkeitd esimerkiksiastisessa vuorovaikutuksessa.
Kokemusten kautta opitaan tilannetajua ja sita,nkai erilaisten ihmisten kanssa
kannattaa toimia tyOeldméassa. Kokemusten kauttdaapi usein myos erilaisia
tyoprosesseja. Kokeneella tyontekijalla tata tidtegenkin on huomattavasti enemman
kuin vasta-alkajalla. Nain ollen kokeneiden tyoijtien pitéisi pystya jollain tavalla
jakamaan oma osaamisensa, jotta se saataisiinigaiki@yttoon. (Collin 2007, 204-
206.)

Siin& missa suunnitteluinsinddrit kokivat aikaiseammkokemuksen olevan
avuksi tyossa oppimiselle esimerkiksi ongelmaniatkdanteissa, Collin ja Valleala
(2005) esittelevat artikkelissaan nuorisotyontalgh tyossa oppimista, jossa taas
aikaisemman kokemuksen merkitystd ei korosteta. rislokyontekijoiden tydssa
oppimisessa tata perustellaan silla, ettd tilaeteidaihtelevuus vaikuttaa siihen, etta
aikaisemman kokemuksen perusteella tehty pitdatdyk kehittda taysin uusi tapa
toimia, koska vanha tapa ei enda ole relevanttm®&rilaisuudet varmasti johtuvat

my0s hyvin erilaisista tydymparistoista.

3.5 Yhteisollisyys

Collin ja Valleala (2005) korostavat yhteisollisyd tunnetta tydpaikoilla.
Yhteisollisyyden tunne auttaa tyontekijoita tyosted@madn hyvassa tyoilmapiirissa.
Tama on tarkedaa esimerkiksi ongelmanratkaisutiissde jossa pitdd |0ytaa
yhteisymmarrys jostain asiasta. Hyva tyoilmapiegks tyoyhteison siséalla mutta myos
esimerkiksi suhteissa asiakkaisiin luovat sellaigénteita, joissa uuden oppiminen on
mahdollista. Hyva tydilmapiiri mahdollistaa myds @&m osaamattomuuden

paljastamisen helpommin kuin hyvin tuomitseva ty@so.



24

3.6 Esimiehen vaikutukset tygssa oppimiseen

Esimiehen toiminnalla on suuri vaikutus yksilon $gé@ oppimiseen. liman esimiehen
tukea ja kannustusta motivaatio uuden oppimisedmenge ja kehitystd tyossa ei
tapahdu. Mikali osataan luoda oikeanlainen ilmapyossa oppimiselle, tasta voi
hyotya koko organisaatio. Kuitenkin yksilon oppimmon avainasemassa organisaation
oppimisessa. Nonaka ja Takeuchi (1995) toteavtd, watsi tieto lahtee aina yksilosta.
Organisaatio ei voi yksin luoda uutta tietoa. Nallen yksilon oppimisen tukeminen ja
oppimiseen kannustaminen ovat ensiarvoisen tarkBsémies on tydpaikalla tdmén
takia avainasemassa. Kannustamalla tyontekijoitéeatia tavalla voidaan uuden
oppimisen avulla luoda taloudellista etua.

Esimiehen rooli oppimisessa voidaan nahda era@maivalmentajana.
Esimies nahdaan talléin kannustajana ja auttajanamisen kehittdmisessa. Tarkeda on
huomata, etta esimiehen tehtavana ei ole toimitajpea vaan tukea oppimista. Usein
esimiehen tehtavaksi nahdaan oppimisen helpottamine tukeminen seka
tyontekijoiden kehittdminen enemmankin kuin johtaem. (Jalava 2001, 68, Hughes
2004, Senge 1990, 356.)

Webb (2003) kuitenkin antaa ymmartaa, etta valmsnjauesimiessuhde
tulisi pitda erilladn toisistaan, jotta valmennudgsesta voitaisiin hyo6tya.
Valmennussuhde kannattaa luoda esimerkiksi sedtsistapauksissa, joissa halutaan
varmistaa tyosuoritus tai tukea tyontekijoité tekéim parhaansa. Valmentaminen voi
tulla myds ajankohtaiseksi tehtdvien maardamisgssuunnittelussa. Kun nama on
tehty, voi esimies keskittyd tukemaan aktiivisestbntekijoiden oppimisprosessia.
(Webb 2003, 137.)

Johtajien rooli organisaation oppimisessa on hyaominainen. Johtajan
tulee esimerkiksi ottaa organisaation oppiminen nioon, luoda rakenteelliset
mahdollisuuden oppimiselle sekd synnyttda sellaigrapiiri organisaatioon, joka
mahdollistaa oppimisen. (Popper & Lipshitz 2000.)itEnkin tutkimuksissa on
huomattu, ettd aina esimiehilla ei nahda olevanraauoyhteyttd tyontekijdéidensa
oppimisprosessiin. Hughes (2004) on havainnut,\ettigka suoraa yhteyttd oppimiseen
ei olisikaan, esimiehen vaikutus on hyvin laajasiéa Esimiehen perustehtavien kautta

esimies pystyy kuitenkin olennaisesti tukemaan tigkifdiden oppimista. Esimiesten
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tulisi luoda tydyhteis66n oppiva tydoymparisto, j@dsannustetaan uuden oppimiseen.
(Hughes 2004.)

3.6.1 Oppimista tukevan ty6ilmapiirin rakentaminen

Tyopaikan ilmapiirilla on vaikutusta tyossa oppiges. Esimerkiksi Eraut (2004)
korostaa oikean ilmapiirin luomista tydyhteisoon,ikéin kannustaisi oppimaan.
Kuitenkaan taman ilmapiirin luomista ei tule jatizgin esimiehen huoleksi vaan siihen
pitdd osallistua koko tydyhteison. Ei voida myosk&@dettaa, ettd esimies osaisi heti
luoda tarvittavan ilmapiirin vaan hanta tulee kastam, tukea ja kouluttaa omaan
rooliinsa.

Koska kannustava ja oppimista tukeva tydilmapivabtarkeitd tydssa
oppimiselle, esimiehen tulisi pystya rakentamadlaitien tydyhteisoon yhteistydssa
tyontekijoiden kanssa. Esimiehet kuitenkin kokevé#illaisen valilla todella
haasteelliseksi. Sosiaalisten suhteiden yllapitémifa kaikkien tyontekijoiden tasa-
arvoinen kannustaminen tuovat esimiehille haast@itallin & Valleala 2005.) Lisaksi
tyontekijoiden tulee myds tuntea itsensa arvodteiuiTehdyn tydn arvostaminen
vaikuttaa tyossa oppimiseen. Mikali tyontekijasiattuu, ettei hanen tyétaan arvosteta,
ei myoskaan oppimisella ndhdé arvoa ja merkitydtatarkedad kuitenkin huomata, etta
arvostuksen ei tarvitse tulla yksin esimiehen tldgojen taholta. Asiakkaiden kanssa
tyoskenneltdessa on tarkeaa tuntea myos asiakkaidestus omaa tyotd kohtaan.
(Eraut 2004.)

Lohmanin (2006) tutkiessa opettajien sitoutumistbormaaliin tydssa
oppimiseen havaittiin, ettd organisaatiossa tulagasaa tyOntekijdille tilaa ja
mahdollisuuksia kokemusten ja opitun jakamiselleyoriantajan tulee myds
mahdollistaa tietotekniikan kayttd seka paasy imd#m, jotta omaa osaamista voidaan
kehittda. Li, Brake, Champion, Fuller, Gabel ja ¢thatr-Busch (2008) tutkivat tyossa
oppimista tapaustutkimuksella, jossa tiedot karattiaastattelemalla. Tutkimuksessa
saatiin tuloksiksi, ettéa tehokas informaali oppiemron mahdollista, mikali organisaatio
tukee sita. llman organisaation tukea ja johdoousitmista oppimisen edistamiseen on
vaikeaa edistdd tydssa oppimista. Organisaatioiatuarkoitetaan organisaation
oppimiskulttuurin luomista, johdon tukea, rahadistukea, teknistd tukea seka

henkiloston tukea. Mikali nama puuttuvat, saattaawhauttaa tyontekijoitd ja estaa
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oppimista. Tarkasteltaessa johtajien roolia karausst oppimisympariston
rakentamisessa, sen vaikutusta ei voida vahatédthtajien voidaan katsoa olevan
vastuussa sellaisen oppimisympariston rakentansisegsssa tyontekijoilla on

mahdollista kehittda jatkuvasti itsedaan. (Sengel 1990.)

3.6.2 Sitouttaminen ja motivoiminen

Tyontekijoiden sitouttaminen ja motivoiminen ovabusseet esimiestyona erittain
haasteellisiksi. Sitouttamalla tyontekijat tyoykt@Einséa ja motivoimalla heita tekemé&an
parhaansa tyontekijat pystyvat antamaan parhaamtastemuksensa ja innovaationsa
organisaation kayttoon. (Nummelin 2007, 45.) Pohjgrdntekijoiden sitouttamiselle ja
motivoimiselle on se, ettd esimies itse on sitoutya motivoitunut omaan tyéhonsa.
Sitoutuminen nakyy esimerkiksi halukkuutena kehittiota, tydymparistéa ja omaa
toimintaa tydssa. (Nummelin 2007, 46.) Mikali halam organisaatiossa lahestya
oppivan organisaation mallia, tulisi esimiesten qstaa henkiléston sitouttamiseen,

koska tata kautta on mahdollista saavuttaa tygidkin taysi panostusta tyohonsa.
(Sarala & Sarala 2001, 63.)

3.6.3 Palautteen antaminen

Palautteen kautta tyontekijan on mahdollista ka&hittomaa osaamistaan ja se
katsotaankin yhdeksi tarkeimmaksi osaksi oppimispssia. Tyontekijan on tarkeéaa
saada seka lyhyen etta pitkan tahtdimen palaut{&taut 2004.) Palautteen antaminen
on esimiehen tarkea tehtava tyoyhteistssa. Padaultaa tyontekijoita tekemaan tyonsa
hyvin ja kehittamaadn omaa osaamistaan. Palautteeiaatyontekija pystyy siis

ohjaamaan omaa toimintaansa parempaan suuntaamarky@d antaa positiivista ja
korjaavaa palautetta. Palautteen antaminen koetaam haasteellisena. Palautteen
annossa on hyva etukateen sopia yhteisista pehéiia, jotta palautteen annon hetki
olisi mahdollisimman hedelmallinen kummallekin osalelle. (Nummelin 2007, 88-90;

Jalava 2001, 100-101.) Positiivinen palaute useiotivoi ihmisia ja saa aikaan

positiivisen ilmapiirin. Hyvia suorituksia ei sitale missdan tapauksessa pitaa itsestaan
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selvyytena. Positiivinen huomio on valmentajan issal todennakoisesti tehokkaampi

keino kuin virheisiin puuttuminen. (Jalava 2001;&R)

3.6.4 Luottamussuhde

Jotta esimies pystyisi positiivisella tavalla tukean tyontekijoidensa oppimista, on
luottamuksella keskeinen rooli. Mikali luottamusneighen ja tyontekijan valilla on
kunnossa, tyontekijd pystyy nayttdmaan rehellisesthan osaamattomuutensa
esimiehen edessa. Avoin vuorovaikutus on yksi &mtiksen lahtokohta. Avoimen
vuorovaikutuksen kautta on mahdollista saada aikesrellinen luottamussuhde.
(Jalava 2001, 71-72.)

Hughesin (2004) tutkimuksessa, jossa haastatekimtta julkisella
sektorilla tydskentelevdd uutta tyontekijdd esimrehvaikutuksesta oppimiseen,
havaittiin, ettd esimiehet yrittivat luoda luottassuhdetta tyontekijoihin mm. antamalla
heille haastavia tyotehtavid, paljastamalla omiakhékohtaisia asioita sekd jakamalla
pienid salaisuuksia. Nama asiat koettiin tyonteigd taholta Iuottamuksen
osoitukseksi. Tamén vastineeksi tyontekijat tyosarat uutterammin osoittaakseen
olevansa luottamuksen arvoisia. Lisaksi tyontekijaalusivat todistaa oman
patevyytensd seké tyossa ettd oppimisessa. Taméettiso nopealla oppimisella,
oikeanlaisten kysymysten esittamisella, oikeantaiserun etsimiselld, itsenaisella
tyoskentelylla seka itseohjautuvuutena. Luottamioiesan luominen on tarkedd myos
siina mielessa, ettd ilman luottamusta, tyonteldjéiit naytd osaamattomuuttaan ja nain

esimiehen asema oppimisen helpottajana vaikeutugl{és 2004.)

3.6.5 Johtamistyylin vaikutus oppimiseen

Johtamistyylilla on huomattu olevan vaikutusta opgeen tyopaikalla (mm. Eraut
2004). Erilaiset johtamistyylit vaikuttavat eri tla tyontekijoiden oppimiseen. Joskus
johtamistyyli saattaa olla oppimista estava, magpimista edistavan tyylin lI0ytaminen
ja omaksuminen olisivat tarkeita asioita, mikalilhaan, ettd osaamista kehitetdan.
Seuraavassa esitellaan transformatiivinen, tramswdlinen ja ns. kaksikatinen
johtamistyyli. Kaksikatisella johtamistyylilla taoketaan transformatiivisen ja

transaktionaalisen tyylin yhdistelmaa. N&ama johsyylit on valittu tahan
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tutkimukseen, koska erityisesti naiden johtamisgryl on havaittu tutkimusten
perusteella vaikuttavan tydssa oppimiseen.

Suurin ero transformatiivisen ja transaktionaaligamamistyylin valilla
liittyy motivaatioon. Transaktionaalisessa johtatyyfissa johtaja pyrkii vaikuttamaan
alaisiinsa palkkioiden kautta palkitsemalla hyvisséorituksista ja rankaisemalla
huonoista. Tata johtamistyylia edustava esimie®$taa ulkoista motivaatiota, jonka
tarkoituksena on vahvistaa organisaatiokulttuurakennetta ja strategiaa. (Busic,
Robinson & Ramburuth 2010.)

Transformatiisen johtamistyylin tarkoituksena on uttaa johdettavaan
prosessiin tai asiaan osallistuvia ihmisida parempgsauntaan yhdistamalla uudet ja
nykyiset ideat ja kannustamalla my6s muita tekems@moin. Transformatiivisessa
johtamisessa korostuvat karisma, inspiraatio, iatl aktivointi seka yksilon
huomioonottaminen. Tallainen johtaja esittelee orsija osoittaa arvostusta, mika
yleenséd luo kunnioitusta ja luottamusta johtajagBusic, Robinson & Ramburuth
2010.)

Nykytilanteessa usein ei pelkka transaktionaalitertransformatiivinen
johtamistyyli yksin riitd, vaan niita on pyrittawihdistamaan. Vera ja Crossan (2004)
esittelevat artikkelissaan johtamistyylin, joka odiden kahden yhdistelméa. Sita
kutsutaan kaksikatiseksi johtamistyyliksi. Tassdtgga osaa soveltaa kumpaakin
johtamistyylid oikeaan tilanteeseen. Useimmat tdahkuitenkin tarvitsevat kumpaakin
johtamistyylia.

Bucic, Robinson ja Ramburuth (2010) tutkivat johistyylin vaikutusta
tiimin jasenten oppimiseen. Tutkimus toteutettiinvaktatiivisena tutkimuksena
hyodyntaen tapaustutkimusta. Tutkimuksessa hawaittiettd johtajalla ja
johtamistyylilla on vaikutusta tiimiin ja timin gpmiseen. Tutkimuksen mukaan
johtamistyyli vaikuttaa suoraan oppimiseen seka@itetta koko organisaation tasolla.
Paras johtamistyyli oppimisen kannalta olisi kalsitken johtaminen, jossa yhdistyvat
sekd transformatiivinen ettd transaktiivinen oppiem siten, ettd niita osataan
hyodyntaa oikeissa tilanteissa. Tama kannustaa ygpdgekijoitd oppimaan enemman
ja tehokkaammin.

My0Os Popper ja Lipshitz (2000) kuvaavat artikkedems johtajan roolia
organisaation oppimisessa. Heidan tutkimuksesgassa tutkittiin l[a&karien oppimista
sairaalaymparistossa mm. leikkaussalissa, havaittia johtamistyylilla on vaikutusta

oppimiskulttuuriin organisaatiossa. Johtamistyyieisie kuvaavat transformatiivisen
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johtamistyylin, jota luonnehtivat seuraavat negkiaa. Transformatiivinen johtaja on
idealisoiva vaikuttaja, joka valilla uhraa omatressinsd organisaation edun nimissa.
Johtaja on my6s motivoija, jolla on kyky muodogemademonstroida yksinkertaistettuna
tavoitteet ja jakaa organisaation jasenten kangsadrrys. Johtaja kannustaa ja motivoi
luomaan uutta ja ajattelemaan erilailla sekd sdatta keksimdan entistd parempia
toimintatapoja. Tassa nakokulmassa johtaja ottaaimmon yksilon yksiléna ja huomioi
taman tarpeet. Johtaja on muodostanut hyvat suhaémsiinsa. Kaikki naista
transformatiivisen johtamisen tekijat luovat kokeganisaatiossa ilmapiirin, jossa

organisaation oppiminen on mahdollista. (Poppé&igahitz 1999)
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4 TYOSSA OPPIMINEN PUHELINASIAKASPALVELUSSA

Puhelinasiakaspalvelussa tapahtuvaa tytssa oppimrsttutkittu viela varsin vahan.
Margaret Crouchin (2006) tutkimus on hahmotelluthginasiakaspalvelutytssa
tapahtuvaa oppimista, mutta tutkimuksen tuloksestaoida vetda johtopaatoksia siita,
kuinka puhelinasiakaspalvelun tyéssa oppiminen a&romiualla tapahtuvasta tytssa
oppimisesta. Crouchin tutkimuksessa keskitytaaninféh siihen, kuinka tydssa
oppimista voitaisiin parantaa silloin, kun tyopdigaekrytoidaan uusi tyontekija.
Suomessa Heli Ahonen (2008) on tehnyt vaitosksiganaiheesta
Oppimisen kohteen ja oppijan vastavuoroinen kehityBeleyrityksen asiakaspalvelun
tyoyhteistjen oppimiskaytantdjen uudistaminen ogakaologistaloudellista kumousta.
Tutkimuksella haluttiin luoda valineitd osaamisehtpmiseen ja erityisesti oppimisen
ymmartamiseen. Teleyritykseen haluttiin luoda el@aen kompetenssilaboratorio,
jonka avulla oli tarkoitus johtaa yrityksen tyOyisiga tuottamaan uutta tietoa ja
osaamista organisaatioiden toimintakaytantdihintkifbuksen toteutus jai kuitenkin
kesken, koska se jouduttiin keskeyttamaan yrityg&espahtuneiden muutosten takia.
Puhelinasiakaspalvelussa tapahtuvaa ty0ssd opgaintigisi kuitenkin
tutkia ja kehittdd tulevaisuudessa, koska yha useamyritykset keskittavat
asiakaspalvelunsa puhelinpalveluun ja internetimtta yritykset pystyisivat saamaan
kaiken hyodyn irti puhelinasiakaspalvelusta, tutigkia tyontekijoiden oppimistapoja
ja niihin vaikuttavia tekijoita. Nain olisi mahddta myos kasvattaa yrityksen

taloudellista kannattavuutta.

4.1 Informaali oppiminen puhelinasiakaspalvelussa

Puhelinasiakaspalvelussa informaali oppiminen otiaar tarkedssa asemassa. Uutta
tietoa tulee paivittain ja tyontekijan pitaa pystygdyntamaan sita valittomasti omassa
tyossaan. Aikaa formaalien koulutustilaisuuksietémpiseen ei laheskaan aina ole.
Informaalin oppimisen kautta tyontekijoiden on plifeessiakaspalvelussa mahdollista
kasvattaa omaa ammattitaitoaan ja siten tehda &ydhé paremmin. Informaalille
oppimiselle pitaisi antaa tilaa ja aikaa, jottaamigaatiolla olisi mahdollisuus kehittya.

Talla olisi varmasti vaikutuksia my6s koko yrityksehokkuuteen ja tuottavuuteen.
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5 TUTKIMUSTEHTAVAT JA -ONGELMAT

Puhelinasiakaspalvelussa tapahtuvaa tyossa oppimisble tutkittu viela kovinkaan
paljoa. Kuitenkin sen tutkiminen olisi tarkeaa, kas monien yritysten
asiakaspalvelutoiminnot keskittyvat nykyaan pulediakaspalveluun ja internetiin.
Samalla kasvokkain tapahtuvan asiakaspalvelun maéaira vahenemassa. Jotta
puhelinasiakaspalvelua voitaisiin jatkossakin Kélitmenestyksekkaasti, olisi tarkeda
selvittdd ne tekijat, jotka edesauttavat ja estéy@ssa tapahtuvaa oppimista. Lisaksi
tulisi selvittaa, millaisen oppimisen tyontekijatokevat mielekkaaksi. Suurten
ikaluokkien jaadessa pois tyoelamasta, on hyviketi# selvittaa niin sanottua hiljaista
tietoa heidan tyostaan, jotta tulevaisuudessakiwvepm laatu olisi taattu. Vaikka
puhelinasiakaspalvelussa tyoskentelevat ovat essgdahinna nuoria, aina on joukossa
mya0s niita, joilla on takanaan monien vuosien kokem

Taméan tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd puobslakaspalvelussa
tyoskentelevien tydssa oppimista, siihen vaiku#tamakijoitd seka sita, miten esimies
voi Vvaikuttaa tyontekijoidensa tydssd oppimiseenutkimuksessa keskitytdan
informaaliin oppimiseen eli oppimiseen, jota tapahtjokapaivaisessa tydssa eika
niinkaan jarjestetyissd koulutuksissa. Tydssad opgpantarkastellaan tydntekijéiden
nakokulmasta. Liséksi tutkitaan, kuinka tyonteldgm mielestd oma esimies voisi
vaikuttaa tydssa oppimiseen.

Tutkimusongelmiksi kiteytyivat seuraavat kysymykset

1. Kuinka informaali tydssa oppiminen tapahtuu puasiakaspalvelussa?
2. Mitka tekijat vaikuttavat tyossé oppimiseen fdirtesiakaspalvelussa?

3. Miten esimies voi vaikuttaa tyontekijéidensadyé oppimiseen?
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kuvaillaan tutkimuksen toteutustairbkésitellaéan kyselytutkimusta
tutkimusmenetelmana ja sen kayttoa tassa tutkinsslasé&en jalkeen kuvataan
tutkimusjoukkoa. Taman jalkeen esitellaan taméakinuiksen kyselylomakkeen
laadinta seka aineiston analyysiin ja siina kaytefgstolliset menetelméat. Lopuksi

esitelladn muodostetut summamuuttujat ty0ssa ogpieni vaikuttavista tekijoista.

6.1 Kyselylomaketutkimus ja lomakkeen laadinta

Kysely on yksi survey-tutkimuksen keskeisista melmeista. Tallaisessa tutkimuksessa
aineisto kerataan standardoidusti ja siina kohdéjown otos jostain perusjoukosta.
Standardoidulla tutkimuksella tarkoitetaan sitdia ddaikilta tutkimukseen osallistujilta
kysytaan samat kysymykset tdysin samalla tavalisek/tutkimuksella on seka etuja
ettd haittoja. Suurin etu on siing, ettd sen awitigaan keraté laaja tutkimusaineisto.
Kyselytutkimusta pidetddn tehokkaana ja sen kasotsadstavan tutkijan aikaa ja
vaivannak6a. Kun aineisto on saatu kerattya, voidaaanalysoida tietokoneen avulla.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 193-194.)

Kyselytutkimuksella on kuitenkin myds haittoja. lWsesitd pidetdan
pinnallisena ja teoreettisesti vaatimattomana. ¥amd myos ajatella, etta
kyselytutkimuksessa ei voida varmistua siitd, miteakavasti vastaajat ovat
suhtautuneet tutkimukseen (Hirsjarvi, Remes & Ssaa 2009, 195.) Toisaalta tama
patee myos kvalitatiiviseen tutkimukseen, jossa snyd@i olla vaikea arvioida vastaajan
rehellisyyttd ja huolellisuutta. Lisaksi haitaksi oidaan katsoa se, ettd
kyselytutkimuksessa ei voida saada selville, kuinkannistuneita annetut
vastausvaihtoehdot ovat olleet vastaajien mielestivatko he ymmartaneet ne oikein.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 195.) Tata ys§sin kuitenkin kontrolloimaan
testaamalla kyselylomake ennen sen lahettamiskittaville. Hyvan lomakkeen teko
vaatii paljon aikaa ja vaivaa seka tietoa ja taifidasjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
196).

Kyselytutkimuksen avulla voidaan kerété tietoa muwassa tosiasioista,

kayttaytymisestd ja toiminnasta, tiedoista, aneisasenteista ja uskomuksista,
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kasityksista seka mielipiteista. Hyvin suunnitelamake houkuttelee vastaamaan ja
tekee vastaamisesta helppoa. Nain tutkimuksen tekostuu. Kysymyksia voi olla
kolmenlaisia: avoimia kysymyksid, monivalintakysyksia sekd asteikkoihin eli
skaaloihin perustuvia kysymyksid. Avoimissa kysysigka esitetaan vain itse kysymys
ja jatetddn vastaajalle tilaa vastata. Monivaligsgknyksissa on valmiiksi laaditut
vastausvaihtoehdot, joista vastaajan tulee valiteelleen sopivin vaihtoehto.
Asteikkoihin perustuvilla kysymyksilla tarkoitetaasitd, ettd vastaajalle esitetddn
vaittdmia ja vastaaja valitsee niistd sen mukaatemvoimakkaasti han on esimerkiksi
samaa tai eri mieltd vaittdman kanssa. Sekéa avaietla monivalintakysymyksilla on
etuja. Avoimet kysymyksen esimerkiksi sallivat \gan kertoa asiansa omin sanoin.
Ne myo6s antavat mahdollisuuden tunnistaa motivaatidttyvia seikkoja ja auttavat
monivalintatehtaviin annettujen poikkeavien vastans  tulkinnassa.
Monivalintakysymykset taas helpottavat vastaustertaua ja tuottavat vahemman
erilaisia vastauksia, joita on helppo kasitellaaj@alysoida tietokoneella. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 199-201.)

6.2 Kyselylomake tassa tutkimuksessa

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarsdina tutkimuksena, koska talla tavalla
saatiin selvitettya isomman joukon ajatuksia ja lipieitd. Kvantitatiivinen
kyselytutkimus mahdollisti suuren otoksen ja si@utka yleistettdvammat tulokset.
Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saatiin selwyé erilaisia tyéssa oppimisen tapoja
ja tydssa oppimiseen vaikuttavia tekij6itd. Lomakaunniteltin huolellisesti ja
vastaamisesta tehtiin mahdollisimman helppoa jeeaapjotta ainakaan tama seikka ei
karsisi vastaajien maaraa. Kyselylomakkeeseen irteldolmenlaisia kysymyksia:
monivalinta-, avoimia ja asteikollisia kysymyksiKyselylomake tehtiin sahkoiseen
muotoon Korppi-ohjelman avulla, josta saatu aimetdt helppo siirtaa kasittelya varten
PASW-ohjelmaan. Tutkimuksen tuloksia ja aineist@étetdan erilaisin taulukoin ja

kuvioin.
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6.3 Tutkimusjoukko

Perusjoukkona tutkimuksessa olivat puhelinasiakaspaydssa tyodskentelevat.
Tutkimusaineisto kerattin  muutamasta yrityksestd guolilta Suomea. Kaikissa
yrityksissa tehdaan puhelinasiakaspalvelutyota. kimusaineisto kerattin 21.2.-
8.3.2011. Alun perin vastausaikaa oli varattu tasaksi vilkkoa, mutta sita jatkettiin
kuitenkin  muutamalla paivalla vastaajamaaran kemoiseksi. Vastaamisesta
muistutettiin toisen vastausviikon alussa ja lopusska viimeisena vastauspaivana.

Kysely lahetettiin yhteensa 480 henkildlle.

Vastaajien profiili

Tutkimukseen vastasi yhteensa 131 henkil6a ja vksista 130 voitiin ottaa mukaan
tutkimukseen. Yhdessa kyselylomakkeen vastaukslstain paljon puutteita, ettei sita
voitu hyvaksya mukaan. Tutkimuksen vastausprosehta?.

Vastaajien keski-ikd tassa tutkimuksessa oli 2&4bttau Vastaajista
enemmisto (67 %) oli naisia. Kuviosta 1 on havaiisa, ettd koulutustausta jakautui
siten, ettd yleisimmat viimeiseksi suoritetuistatkionoista olivat opisto- tai
ammattikorkeakoulututkinto sekd ammatillinen tutkin Viidesosa oli suorittanut

viimeksi lukion ja vain muutamat yliopistotutkinnéai peruskoulun.
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KUVIO 1. Viimeisin tutkinto prosenttiyksikkdina (ri=27)

Tybkokemus puhelinasiakaspalvelussa jakautui kdlgen tasaisesti kaikkien
luokkien valilla (Taulukko 1). Alkuperaista muuttd muokattiin yhdistelemalla
luokkia siten, ettd loppujen lopuksi saatiin mujattutiivistettyd kolmeen. Uudelleen
luokittelu perustuu siihen, etta alle 0,5 — 2 vaotyoskennelleiden voidaan katsoa
olevan viela aloittelijoita puhelinasiakaspalveligga, 2 — 4 vuotta tydéskennelleet taas
ovat jo omaksuneet tydbn hyvin ja yli 4 vuotta tyéskelleille on kehittynyt jo
jonkinlaista asiantuntijuutta tyota kohtaan.

Lahes puolet vastaajista oli tydskennellyt puhaliakaspalvelussa kaksi
vuotta tai sen alle. Tama varmasti selittynee ,sikftd puhelinasiakaspalvelussa
henkiloston vaihtuvuus on suurta, ja joskus tydthglinasiakaspalvelussa pidetaankin

valiaikaisena paikkana matkalla kohti muita tyGéesfi.

TAULUKKO 1. Tyokokemus puhelinasiakaspalvelustagamtteina (n=127)
%

alle 0,5-2 vuotta 40
2-4 vuotta 30
yli 4 vuotta 30

Yhteensa 100
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6.4 Kyselylomake

Kyselylomake muodostuu seka monivalinta- ettd aisisn kysymyksistd. Se on
suunniteltu selkeaksi ja lyhyeksi vastaamisen hedpauseksi. Kyselylomake testattiin
ennen tutkimusta kolmella henkil6lla mahdollistenrhgiden ja epéselvyyksien
valttamiseksi. (Liite 1)

Kyselylomakkeessa olevat vditteet ja kysymyksetharodostettu tydssa
oppimisen Kirjallisuuden ja tutkimusten pohjaltdi @rkeaa muotoilla esitetyt vaitteet
mahdollisimman yksinkertaisiksi ja helpoiksi vaatalokainen vaiteosio kasitteli yhta
aihekokonaisuutta.

Kyselylomake jakautui kolmeen osaan. Kysymystemenot on esitetty
suluissa. Kyselyn ensimmdainen osa kasittelee \jgstadaustatietoja: ikaa (1),
sukupuolta (2), viimeisinta tutkintoa (3) ja sikduinka kauan vastaaja on tyoskennellyt
puhelinasiakaspalvelussa (4). Toisessa osassa tfiyydeastaajia arvioimaan erilaisia
asioita liittyen heidan tyossa oppimiseensa jaesiikiaikuttaviin tekijoihin. Kolmas ja
viimeinen osa oli vapaan sanan 0sa, jossa vadtaajaimahdollisuus kertoa viel& jotain
lisaa liittyen tydssa oppimiseen, mita ei vieldaasiemmin ollut kyselyssa kaynyt ilmi.

Ensimmaisen osion jalkeen toisessa osiossa vdstaysyttiin sita,
kuinka usein he omasta mielestddn oppivat uuttassBd@n (5). Kysymyksen
tarkoituksena oli kartoittaa vastaajien omia mi&hppd asiasta ja nain ollen herattaa
ajatuksia loppuja kysymyksid varten. Seuraavaksydpitiin vastaajia arvioimaan
viisiportaisella asteikolla (erittain hyvin, melkgvin, kohtalaisesti, melko huonosti, ei
ollenkaan) sita, kuinka hyvin he oppivat eri talaitydssaan (6.1 — 6.14). Tyossa
oppimisen tavat oli valittu kirjallisuudesta tehslgi havainnoista seka tutkijan
aikaisemmasta tiedosta. Lisaksi tdssa osiossa fiygdegastaajia ottamaan kantaa
siihen, kuinka tarkeitd esitetyt asiat ovat heidgissa oppimiselleen (7.1 — 7.19).
Asteikkona tassa toimi taas viisiportainen Likestegkko (erittéin tarkeda, melko tarkea,
jokseenkin tarked, vahan tarked, ei ollenkaan #rk&ahdeksas kysymys oli
asteikollinen kysymys eli vastaajan tuli ottaa lkantaitteisiin koskien omia tydssa
oppimistapoja (8.1 — 8.10). Asteikkona oli viisifnen Likert-asteikko (tdysin samaa
mieltd, melko samaa mieltd, jokseenkin samaa mieftélko eri mielta, taysin eri
mielta).

Naiden kysymysten jalkeen haluttiin kartoittaa daio jotka estavat

vastaajien tydssa oppimista (9.). Tata kysyttiinimella kysymyksella, johon vastaaja
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sai kertoa asioita omin sanoin. Aikaisemmassa nuitksessa on harvoin tutkittu
pelkastddn asioita, jotka estavat tai haittaavéssy oppimista. Usein haittaavina
tekijoind ymmarretaan tydssa oppimiseen vaikuttawekijoiden negatiivinen puoli.

Avoin kysymys valittiin tdhan kohtaan siksi, etté@staajille ei asetettaisi mitdén
valmiita vastauksia vaan he saisivat itse kerta@isia omin sanoin.

Seuraavaksi oli taas vaittamia koskien tydssd ogpeamja siihen
vaikuttavia tekijoita (10.1 — 10.22). Jalleen kéwte asteikollisia kysymyksia ja
asteikkona toimi jo aikaisemminkin kaytetty: taysimmaa mieltd, melko samaa mielta,
jokseenkin samaa mieltd, melko eri mielta sekanags mielta.

Esimiehen vaikutusta tyontekijoiden tyossa oppiemsdialuttiin tutkia
esittdmalla erilaisia vaitteita (11.1 — 11.13). &8t oli muodostettu pitkalti tydssa
oppimisen perustuvan aikaisemman tutkimuksen peeliat

Viimeiseksi toisessa osiossa haluttiin tietdd, kainmotivoituneita
vastaajat ovat tyohonsa (14) ja uuden oppimise&). (faihtoehdot olivat erittain
motivoitunut, melko motivoitunut, jokseenkin motittmut, melko vahan motivoitunut
ja en ollenkaan motivoitunut. Mikali vastaaja wsilitvaihtoehdon melko vahan
motivoitunut tai en ollenkaan motivoitunut, pyydiettvastaajaa kertomaan avoimella
kysymyksella, miksi ei ole motivoitunut. Motivaation yksi tarkea tekija, joka
vaikuttaa tydssa oppimiseen. Vastaajille, jotkédemie motivoituneita, haluttiin antaa
mahdollisuus kertoa syitda motivaation puutteeséemin kysymys valittiin siksi, etta
syitda motivaation puutteeseen voi olla niin more#ti kaikkien oleellisten asioiden
saaminen valmiiksi vaihtoehdoiksi olisi ollut hasedtista.

Viimeisessa osiossa vastaajille annettiin vapaa $ad), jossa he saivat

viela kertoa omin sanoin omasta ty6ssé oppimisestaa

6.5 Aineiston analysointi ja kaytetyt tilastollisetmenetelmat

Aineisto analysoitiin kayttaen apuna PASW- tilastgelmaa sekd Microsoft Excelia
kuvioiden piirtamiseen. Aineisto koostui kyselyldkkaen monivalinta- ja avoimista
kysymyksistd saaduista vastauksista. Tutkimustidokssitetaan kayttden suoria
jakaumia, ristiintaulukointeja, t-testejd, Spearmanjarjestyskorrelaatiokerrointa,

yksisuuntaista  varianssianalyysia  sekd  summamiarituyj muodostamiseen



38

padkomponenttianalyysia. Tuloksien selkeyttamisakti on esitetty myos graafisessa
muodossa. Tulokset on pydristetty lahimp&&n kokseem prosenttiin.
Ristiintaulukoiden yhteydessa kaytettiin Khin-nédigtia. Liitettdessa testitulos
ristiintaulukoinnin yhteyteen, voitiin selvittdd,nko kahden laadullisen muuttujan
valilla tilastollista riippuvuutta. Tilastollisissamerkitsevyystestauksissa kaytettiin
kolmea merkitystasoa: melkein merkitseva (p<.05grkisevd (p<.01) ja erittain

merkitseva (p<.001).

6.6 Summamuuttujat tydssa oppimiseen vaikuttavistéekijoista

Tybssa oppimiseen vaikuttavia tekijoitd koskevistaiittdmista muodostettiin
paakomponenttianalyysin avulla summamuuttujia. Bégdonenttianalyysi toteutettiin
paaakselifaktorointimenetelmalla ja rotatointimehetina kaytettiin - oblimin el
vinokulmaista  rotaatiomenetelmaa. Rotatoimisen oditwmksena on saada
paakomponenttiratkaisusta mahdollisimman helpadkittava siten, ettd yksittaisen
muuttujan lataukset yhteen faktoriin pyritdéan mai@maan. Vinokulmainen rotaatio
sallii faktoreiden valisen yhteyden.(Nummenmaa 2@09-411.)

Tybssd oppimiseen vaikuttavista tekijoistd (vattteer.1-7.18)
muodostettiin  pddkomponenttianalyysin avulla 4 samuuttujaa. Suoritetun
paakomponenttianalyysin perusteella havaittiin,a ettditteet jakautuvat neljalle
faktorille ja taman faktoriratkaisun selitysaste @b % eli tata faktoriratkaisua voitiin
pitdd hyvana. Seuraavassa kuvataan muodostettujelfin n summamuuttujan
rakentuminen sek& niiden sisainen konsistenss, gotioitiin laskemalla Cronbachin
alfa-kerroin.

Ensimmaisen summamuuttujan muodostivat tydssa  opgan
vaikuttavista tekijoista miellyttava tyoymparisttaloudelliset palkkiot, miellyttava
tyGilmapiiri, yhteenkuuluvuuden tunne tyopaikallska tyon mielekkyys (Taulukko 2).
Tama summamuuttuja nimettiin Miellyttdva tyoymptrisummamuuttujaksi, jonka

siséinen konsistenssi oli hyvin korkea € .855).
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TAULUKKO 2. Miellyttdva tydymparisté6 summamuuttuja

Muuttuja Lataus
Miellyttava tydymparisto 776
Taloudelliset palkkiot .696
Miellyttava tyoilmapiiri 672
Yhteenkuuluvuuden tunne tydpaikalla 522
Tyon mielekkyys 501

Toiseen summamuuttujaan valittin paakomponentljgsan perusteella taulukossa 3
olevat muuttujat. Summamuuttuja muodostui kahdesiasta ja se nimettiin Esimiehen

tueksi. Taman summamuuttujan sisdinen konsistetiggliabiliteetti olia = .764.

TAULUKKO 3. Esimiehen tuki

Muuttuja Lataus
Esimiehen tuki/apu -716
Esimiehen kannustus -.699

Taulukossa 4 on kolme osiota, jotka kuvaavat vuaikaunusta, tukea ja kannustusta.
Naista osioista rakentunut summamuuttuja nimettifyokavereiden kanssa
kommunikointi- muuttujaksi. TdAman summamuuttujasésien konsistenssi oli varsin
korkea elio=.828.

TAULUKKO 4. Tyokavereiden kanssa kommunikointi suamuuttuja

Muuttuja Lataus
Tyo6kavereiden tuki/apu .893
TyoOkavereiden kannustus -.845

Monipuolinen vuorovaikutus -.795
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Taulukosta 5 voidaan havaita, ettd kaikki siihedkadnponenttianalyysin perusteella
valitut osiot liittyivat tulevaisuudessa tyossa kiimiseen, joten nimeksi se sai
Positiivinen tulevaisuus ja kehittyminen tydssamaakin summamuuttujan sisainen
konsistenssi oli varsin korkeaX .836).

TAULUKKO 5. Positiivinen tulevaisuus ja kehittymingydsséa summamuuttuja

Muuttuja Lataus
TyOsté saatu palaute esimiehelta 438
Urandkymat 784
Rakentava palaute 636
Luottamuksellinen suhde esimieheen 475
Sitoutuminen tyOpaikkaan 446
Positiivinen palaute 445

Summamuuttujia muodostettaessa oppimiseen vaiksidatekijoista jatettiin kokonaan
pois muuttuja 7.9 (oma mielentila), koska se tuntuittavaan kaikkien muiden
muuttujien kanssa taysin eri asioita, eikd sopighieenkaan faktoriin ilman suuria
ongelmia. Nain ollen katsottiin parhaimmaksi jas&gois analyysista.

Tybssa oppimiseen vaikuttavia tekijoitd tutkittinmyods toisella
kysymyspatteristolla. Naitd kuvaaville muuttujibeioritettin padakomponenttianalyysi,
jonka tarkoituksena oli auttaa summamuuttujien nostaimisessa.
Paakomponenttianalyysin mukaan vaitteet jakautusatelle eri faktorille, joista
muodostettiin summamuuttujat. Taman mallin selgysali 64 %.

Ensimmaiselle faktorille latautuivat taulukossas@etyt muuttujat. Kaikki
vaitteet koskivat tyotd ja tyopaikan mielekkyytjdien tama otettin myds uuden
summamuuttujan nimeksi. Sisédinen konsistenssi glldmamuuttujalla oli hyvéo€
.855).
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TAULUKKO 6. Tyopaikan mielekkyys summamuuttuja

Muuttuja Lataus
Tunnen kuuluvani kiinteasti tydyhteisooni 786
Pidan tyostani 738
Tunnen, etta tyollani on merkitysta 726
Haluan jatkuvasti kehittya tyossani .693
Koen tyoni mielekkaaksi 593
Tyopaikalle on muodostunut hyva "me”-henki 585
Minusta on mukava oppia uusia asioita 465
Olen sitoutunut ty6paikkaani 440

Toisen summamuuttujan vaitteet koskivat kaikki tytidevaisuutta ja siksi toinen
summamuuttuja nimettiinkin - Tulevaisuus tyossd — mamuuttujaksi. Tahan
summamuuttujaan sisallytettiin taulukossa 7 olewautttujat. Taman summamuuttujan

siséinen konsistenssi oli suhteellisen korkea.842).

TAULUKKO 7. Tulevaisuus tyéssa summamuuttuja

Muuttuja Lataus
Haluan tulevaisuudessakin tyéskennelld puhelinasi&ivelussa .800
Uskon tulevaisuudessakin tydskentelevani puhelakasipalvelussa 770

Taulukossa 8 on esitelty kolmannelle faktorille al#tineet muuttujat. Naista
muodostettiin summamuuttuja, joka nimettiin Omamaiden suhtautuminen omaan
ty6hon — muuttujaksi. Summamuuttujan siséinen letesssi oli todella korkean$
.820).

TAULUKKO 8. Oma ja muiden suhtautuminen omaan typemmamuuttuja

Muuttuja Lataus
Uskon olevani hyva tyossani -.789
Minulla on mahdollisuus ty6skennella itsenaisesti .786
Uskallan pyytaa apua -. 751
Minulla on tydssani tarpeeksi mahdollisuuksia vivaikutukseen -.695
Saan apua tyohoni aina kun sita tarvitsen -.552
Palaute auttaa minua kehittym&an tydssani -.504

Asiakkaat osaavat arvostaa tyotani - 417
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Neljdnnen summamuuttujan muodostivat alla olevésglukossa 9 esitetyt muuttujat.
Muuttuja nimettiin Tyoyhteis6 — muuttujaksi, koskaikki faktorille latautuneet vaitteet

koskivat tydyhteisfd. Muuttujan sisainen konsisteng melko hyva ¢= .611).

TAULUKKO 9. Tyoyhteis6 summamuuttuja

Muuttuja Lataus
Haluaisin enemman tukea tyéhoni 751
Tyokaverini ovat minulle tarkeita 731
TyOyhteisoni vaikuttaa paljon motivaatiooni .705

Taulukossa 10 on esitelty viides ja viimeinen summmattuja, joka muodostettiin
tyossa oppimiseen vaikuttavista tekijoistd. Summattoga nimettin Tyon

ulkopuolinen motivaatio — muuttujaksi. Kyseisen tupan sisainen konsistenssi oli
melko alhainend= .417), mutta koska kyseisten asioiden vaikuttigiasa oppimiseen

haluttiin analysoida, paatettiin summamuuttujadwiiin muodostaa.

TAULUKKO 10. Tyon ulkoinen motivaatio summamuuttuja

Muuttuja Lataus
Raha motivoi minua tydssani -.517
Opin vapaa-ajallani asioita, jotka auttavat minua tyossani -.459

6.7 Esimiehen vaikutus tydssé oppimiseen summamuujat

Esimiehen vaikutusta tydssd oppimiseen puhelinas@Mvelussa lahdettiin
analysoimaan ensiksi paakomponenttianalyysin avuR@dkomponenttianalyysilla
pyrittiin 16ytamaan faktoreita, jotka mittaavat saanasiaa. Faktoreiden perusteella taas
muodostettiin summamuuttujat, jotka selittavat ésiran vaikutusta tygssa oppimiseen.

Esimiehen vaikutuksesta tyossa oppimiseen muodiastkaiksi eri faktoria.
Taman mallin selitysaste oli 60 %, joten se pdidtettoteuttaa sellaisenaan.
Ensimmainen faktori sisalsi taulukon 11 muuttujat.

Taulukossa 11 on esitelty toinen esimiehen vaikatisvaavista muuttujista.
Kaikki tassa taulukossa esitetyt muuttujat liitéivesimiehen positiiviseen vaikutukseen
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ty0ssé oppimisessa, joten naistd muodostettu surnottuja nimettiinkin Esimiehen
positiivinen vaikutus — muuttujaksi. Cronbachinkagalle summamuuttujalle oli .92 el

summamuuttajan reliabiliteetti oli erittéain hyva.

TAULUKKO 11. Esimiehen positiivinen vaikutus — mtwjglle latautuvat muuttujat

Muuttuja Lataus
Esimies kannustaa minua oikein .830
Esimies pyrkii luomaan oppimista kannustavan tyéarin .804
Saan positiivista palautetta esimiehelténi tyostani 796
Esimies tukee minua uuden oppimisessa 749
Esimies on sitouttanut minut tyéhoni 738
Luotan esimieheeni 734
Esimies kannustaa minua oppimaan uutta 734
Esimieheni luottaa minuun 728
Saan esimieheltani riittavasti palautetta tyostani 721
Tunnen, etté tyotani arvostetaan 715
Hyvista suorituksista palkitaan tydyhteiséssani 624
Minua kohdellaan yksilona tyopaikallani 587

Toinen summamuuttuja, joka kertoi esimiehen vaikségsa tydssa oppimiseen
puhelinasiakaspalvelussa, muodostui vain yhdestittojasta : Huonoista suorituksista
rangaistaan tyoyhteisdssani (lataus: .682). Tairgirait muuttuja, joka latautui selvasti
padkomponenttianalyysissa toiselle faktorille. Sattagi selkeasti negatiiviseen
esimiehen vaikutukseen tydssa oppimiselle, jotemisaettiin uudelleen Esimiehen

negatiivinen vaikutus — muuttujaksi.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa esitellaan taman tutkimuksen tuloKsikimuksen tulokset esitellaan
tutkimusongelmien jarjestyksen mukaisesti. Ensiydi@n l&pi tapoja, joilla tyossa
oppimista tapahtuu puhelinasiakaspalvelutyossa. $dkeen Kkasitelldadn tydssa
oppimiseen vaikuttavia tekijoita erilaisin tiladtsin menetelmin seka tytsséa oppimisen
esteitd. Lopuksi tarkastellaan  esimiehen vaikutustydssa oppimiselle

puhelinasiakaspalvelussa. Tulosten lopussa myésllaégdn tydosséa oppimista koskevan

avoimen vastaukset tuloksia. Tuloksia esitelladlaism taulukoin ja kuvioin.

7.1 Tydssa oppiminen puhelinasiakaspalvelussa

TyOdssa oppimisen useutta testattiin kysymalld, kaiinsein tyontekijat oppivat uutta
tyossaan. Kuviosta 2 voidaan havaita, ettd puhshkaspalvelussa tydskentelevista
suurin osa oppii usein uutta tydssédéan. Lahes 70a%tagjista kertoi oppivansa uutta
tydssaan paivittain tai viikoittain. Vain harva ta@roppivansa uutta harvoin.

Uuden oppiminen puhelinasiakaspalvelussa on hyvktiivesta. Kuten
tutkimuksen tuloksetkin osoittavat, oppimista tapahjos ei paivittdin niin l&hes
viikoittain. Tama selittyy suurimmalta osaltaan&iletta kyseisella alalla uutta tietoa
tulee paivittain ja uuden oppimiskyky onkin usemekuksella. Uutta tietoa pitdd pystya

omaksumaan nopeassa tahdissa ja soveltamaan ytémt@n.
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KUVIO 2. Uuden oppimisen useus puhelinasiakaspassal prosenttijakaumana
(n=124)

Seuraavaksi haluttiin selvittdd, milla tavoilla plihasiakaspalvelussa tytskentelevat
oppivat uutta tydssddn. Tyodssa oppimisen tapojselésin kuviossa 3 suorilla
jakaumilla. Kuvioon yhdistettiin annetun viisipagan asteikon vastausluokkia siten,
ettd erittdin hyvin ja melko hyvin vaihtoehdot ysidittiin vaihtoehdoksi hyvin,
jokseenkin hyvin sailytettiin ennallaan ja melkahosti ja erittain huonosti yhdistettiin
yhdeksi vaihtoehdoksi huonosti. Tama tehtiin, koskataukset hajaantuivat muuten
kovin laajalle ja nain ollen tuloksia on yksinkesempi tulkita.

Kuviosta 3 on havaittavissa, etta kaikilla tAsskitouksessa esitellyilla
tyossa oppimisen tavoilla opittin hyvin eikd yk&#n tapa ollut pelkdstaan huono
tydssa oppimisen tapa. Kuitenkin eniten puhelinasipalvelussa opitaan virheista,
uusista tilanteista, itsendisella tydskentelylla kdse tyokavereiden kanssa
keskustelemalla. Huonoiksi tydssd oppimisen tavanksisivat vastausten perusteella
tavoissa kuitenkin lahes puolet vastaajista pifh $iyvana tydssa oppimisen tapana.
Muiksi ty0ssa oppimisen tavoiksi vastaajat olivauM mika — kohtaan kertoneet
internetista selailun, kokeilemisen, omien asiakaastiksien seuraamisen seké erilaiset

kokoukset. Jokainen naista tavoista oli mainittirde
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KUVIO 3. Tydssa oppimisen tavat puhelinasiakaspgabaa prosenttijakaumat

7.2 Tydssa oppimiseen vaikuttavia tekijoita

Seuraavaksi tarkastellaan tyossa oppimiseen vaikattekijoita. Tydossa oppimiseen
vaikuttavia tekijoitd tutkittin muodostamalla suramuuttujia niitd kuvaavista
muuttujista ja ristiintaulukoimalla niitd taustanttwjiin, oppimisen useuteen seka
motivaatiomuuttujiin. Riippuvuuksien ja erojen miskvyyden testauksessa kaytettiin
ristiintaulukointia ja khin nelidtestia, t-testikgrrelaatiota ja varianssianalyyseja.
Tydssad oppimiseen puhelinasiakaspalvelussa vaikuttvastaajien
arvioimana monet erilaiset tekijat. Naita vaikutgatekijoitd esitelladn ensin suorista

jakaumista muodostetulla  kuviolla 4. Vastausten Ilyyséssa  yhdistettiin
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vastausvaihtoehtoja siten, etta erittdin hyvin jalkm hyvin vaihtoehdot yhdistettiin
vaihtoehdoksi hyvin, jokseenkin hyvin sailytettisnnallaan ja melko huonosti, ja
erittdin huonosti yhdistettiin yhdeksi vaihtoehdokasionosti. Tama tehtiin, koska
vastaukset hajaantuivat muuten kovin laajalle ja n#den tuloksia on yksinkertaisempi
tulkita.

Kuviosta 4 on havaittavissa, ettd kaikki kyselyssainitut asiat nahtiin
tarkeind tyossa oppimiselle. Kaikista tarkeimmikkgdssa oppimiseen vaikuttavista
tekijoista mainittin oma mielentila ja miellyttvéyoilmapiiri. Vahiten tarkeana
pidettiin urandkymien vaikutusta, jossa vain vaaalet kertoi sen olevan tarkea tytssa
oppimiseen vaikuttava tekija. Neljannes vastaajista sita jokseenkin tarkeéana ja
toinen neljannes ei ollenkaan tarkedna tydssa apellm. Myos aikaisemman
tyokokemuksen kohdalla hajontaa oli samaan tapaan kranakymissa. Tarkedna
tydsséa oppimiseen vaikuttavana tekijana sita pitnyiieman alle puolet vastaajista.

Muiksi tydssa oppimiseen vaikuttavista tekijoistdainittin [&hinna
negatiivisesti siihen vaikuttavia tekijoita: paleén puute seka tydrauha. Kumpikin

naista oli mainittu kerran vastaajien keskuudessa.
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KUVIO 4 Tyossa oppimiseen vaikuttavat tekijat protsigakaumat

Ty0ssa oppimiseen erittain tarkedna vaikuttavakigdtéd aikaisemmissa tutkimuksissa
oli havaittu myds motivaatio. Puhelinasiakaspalsstutytskentelevilla nayttaisi taman
tutkimuksen mukaan olevan hyva motivaatio itse tyohtta uuden oppimiseen.
Tyomotivaatio puhelinasiakaspalvelussa tyoskeniete keskuudessa on
suurimmaksi osaksi hyva. Kuviosta 5 havaitaan, et#ifaa puolet vastaajista oli
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tydohonsa jokseenkin motivoituneita. Kolmannes olkelko motivoitunut ja erittéin
motivoituneitakin oli muutamia. Huomattavaa on kakin myds se, etta tutkimuksessa

oli mukana myds sellaisia, jotka olivat melko valianeivat ollenkaan motivoituneita

tyohonsa.
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KUVIO 5 Tyémotivaatio prosenttijakauma (n= 126)

Tybmotivaation puuttumisen syyt on luettavissa afieevasta kuviosta 6, johon
vastaukset on luokiteltu frekvenssien perustedflavaitaan, ettd suurin syy, jonka
vastaajat mainitsivat motivaatiota alentavaksitybin yksitoikkoisuus. Taman mainitsi
kahdeksan vastaajaa. Seuraavaksi eniten mainigiitd tama ala ei vastaa omia
opiskeluja, tydbn arvostamattomuus seka tyontekgdlsetetut eparealistiset tavoitteet.

Tyon yksitoikkoisuutta kuvaa esimerkiksi seuraava:

"Tylsa yksitoikkoinen tyo, puhelimen orja"
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KUVIO 6. Tydmotivaation puuttumisen syyt; absolisgt frekvenssit (n=22)

Vastaajat olivat padosin motivoituneita oppimaattautydéssaan. Kuvio 7 kertoo, etta
ainoastaan muutama oli melko védhan motivoitunuteanuoppimiseen. Kaikki vastaajat
olivat kuitenkin jollain tasolla motivoituneita,ligi kukaan ei kertonut, ettd hanella ei

ole ollenkaan motivaatiota uuden oppimiseen.
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KUVIO 7. Motivaatio uuden oppimiseen prosenttijakau(n=127)

Kuten kuviosta 8 voidaan todeta, oppimismotivaatimnuttumisen syitd mainittiin

avoimessa kysymyksessa todella vahan. Toisaalt@ tirkee sita, ettd suurin osa
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vastagjista on motivoitunut oppimaan uutta ty6ssaaBniten kuitenkin
oppimismotivaatiota alensi se, ettei nykyinen tyi@ sellainen tyd, jossa vastaaja

haluaisi tulevaisuudessakin tyéskennella.
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KUVIO 8 Oppimismotivaation puuttumisen syyt; absgliset frekvenssit (n=6)

7.3 Taustatekijoiden yhteys tydssa oppimiseen vaikaviin tekijoéihin

Seuraavaksi analysoitiin taustamuuttujien, oppimiseseuden, seka motivaation
merkitysté tydssa oppimiseen vaikuttavien tekijditekemisessa.

Analysoitaessa sukupuolten vélisia eroja siinankaitydssa oppimiseen
vaikuttavat tekijat koetaan, kaytettiin tilastodi|m menetelména t-testid. T-testin
ryhmittelevdna muuttujana toimi sukupuoli ja tesfirttujina tydssa oppimiseen
vaikuttavia tekijoita kuvaavat summamuuttujat.

T-testien perusteella 10ydettiin tilastollisesti lkeen merkitsevia tuloksia.
Tuloksista havaittiin, ettd sukupuoli oli yhteyd&sssiihen, kuinka téarkeina
tyokavereiden kanssa kommunikointi (t(121) = -2,@2,< .05) seka positiivinen
tulevaisuus ja kehittyminen (t(120) = -2,26, p §).Roettiin tydssa oppimisen kannalta.
Miehet pitivat seka tyokavereiden kanssa kommunikaija positiivista tulevaisuutta ja

kehittymistd hieman tarkedmpana kuin naiset. Ta&sfttaisiin paatelld, ettd mikali
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tyonantaja haluaa lisata tyossa oppimisen mahdoksia, tulee hénen kiinnittaa
huomiota myds sukupuolten valisiin eroihin.

Analysoitaessa tutkimuksessa esitettyjen ikaryhmiedlisia eroja
suhteessa siihen, kuinka erilaiset tydssa oppimisegkuttavat tekijat koetaan tydssa
oppimisen kannalta, kaytettiin analysointimenetelénd  yksisuuntaista
varianssianalyysia. Analyysi osoitti, etta eri Wamien valeilla oli tilastollisesti
merkitsevia eroja sen suhteen, kuinka tarkeanaatig@p mielekkyys koettiin (f1157
3,580, p < .01). Merkitsevia eroja oli myos siimdifen tulevaisuuden nakymat tydssa
koettiin tydssa oppimisen kannaltay (i = 3,211, p < .05). Tydpaikan mielekkyyden
merkitys korostui perusteella 20-vuotiailla tagsituoremmilla. Kyseinen ikaryhma siis
pitdd tyon mielekkyytta tarkednd tydssa oppimiseeaikuttavana tekijana.
Tulevaisuuden merkitys tyossa taas korostui 21 —2Quotiailla. Tasta voitaisiin
paatella, ettd nuoret (alle 30 vuotiaat) kokevaintynielekkyyden térkeaksi tyossa
oppimiseen vaikuttavaksi tekijaksi, koska nakevatavmahdollisuuksia vaihtaa ty6ta,
mikali nykyinen ei miellyta. Tata samaa seikkaadaain myos pitdé syyna siihen, miksi
nuoret pitavat tulevaisuutta tydéssa merkityksetigseekijana tydossa oppimisen kannalta.

Analysoitaessa viimeisen tutkinnon yhteytta siihlemnka tulevaisuuden
nakymat ty0ssd vaikuttavat tyossa oppimiseen, Kigte menetelmana
ristiintaulukointia ja khin-nelidtestia. Kuvios@aon havaittavissa, etta viimeisimmaksi
suoritettu tutkinto on yhteydessa siihen, miteevalsuuden nakymat tyéssa vaikuttavat
tyossd oppimiseen. Peruskoulun kayneistd yli puolptdd tulevaisuutta
puhelinasiakaspalvelussa jokseenkin tarke&na jaemmepuolet melko tarkeana tyossa
oppimiseen vaikuttavana tekijana. Lukion kayneist&lkein puolet ei pida sita
ollenkaan tarkeédna. Myos yliopistotutkinnon suarittista lahes 70 % piti tulevaisuutta
vain vdhan tarkeana. Riippuvuudet ovat tassa dilaststi erittain merkitsevidyt =
41,060, (df = 16), p < .01). Tasta voidaan paatetta mitd alemman tutkinnon on
suorittanut, sitd tarkedmpana pidetdan myos tudevadiessa puhelinasiakaspalvelussa
tyoskenteleminen. Tama mahdollisesti selittyy sil&itd korkeammalla tutkinnolla
tyovaihtoehtoja on useampia kuin alemmalla koulsd#lik. Liséaksi myds erilaiset
koulutustaustat vaikuttavat siihen, millaisia pynkksia yksiloilla on omalle

tyouralleen.
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KUVIO 9. Viimeisimman tutkinnon tulevaisuuden nakigm tyossa yhteys tydssa
oppimiseen (n=127)

Kuviosta 10 havaitaan, etta viimeisimmalla tutkikmonayttdd myos olevan yhteys
siihen, kuinka tarkeind ulkoisia motivaatioteki@itpidetdaan tydssa oppimiseen
vaikuttavana tekijana. Peruskoulun kayneistd yloleu piti niitd melko tarkeind ja
loputkin jokseenkin tarkein&. Lukion kayneista je&skin tarkeinéd sita piti yli 60 %.
Ainoastaan yliopistotutkinnon kayneista loytyi s@dla, jotka eivat pitaneet rahaa ja
vapaa-ajalla opittua ollenkaan tarkeina vaikuttavitekijoind. Yliopistotutkinnon
suorittaneiden joukosta loytyi myds véhiten (15 $é)laisia, jotka pitivat niita melko
tarkeina. Koulutustaustan yhteys oli tilastollisesittain merkitsevaf=38,368, (df=
16), p < .001). Viimeisen tutkinnon yhteytta siihekuinka tytssa oppimiseen
vaikuttavat tekijat koetaan, voidaan selittdd sil&itd korkeasti koulutetuille on
kehittynyt paremmat opiskelutaidot ja siksi oppikyisy on nopeampaa ja

tehokkaampaa.
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KUVIO 10. Viimeisimman tutkinnon ja ulkoisten mo&ationtekijoiden yhteys tytssa
oppimiseen (n=124)

Analysoitaessa puhelinasiakaspalvelussa tyoskenpéelywaikutusta tydossé oppimiseen
vaikuttuvien asioiden kokemiseen suoritettiin yksistainen varianssianalyysi ryhmien
valisten erojen I6ytamiseksi. Yksisuuntaisen veassanalyysin avulla havaittiin, etta
tyoskentelyaika puhelinasiakaspalvelussa vaikugtosnseka tyopaikan mielekkyyden
kokemiseen (k5117 = 2,950, p < .05) seka tulevaisuuden tydssa kokeen (F; 112 =
4,892, p < .01). Liséksi eroja loydettiin tyoskdpégan suhteen esimiehen vaikutuksen
kokemisessa (k122 = 3,861, p < .05). Tyopaikan mielekkyyden merkit@rostui
erityisesti 2-4 vuotta tyoskennelleiden keskuude$séevaisuuden merkitys tyossa taas
koettiin erityisen tarke&na alle 0,5 -2 vuotta &&imelleiden kesken. Sama ryhma myos
naki esimiehen vaikutuksen merkityksen tarkeimp&gyt naihin eroihin johtuvat
mahdollisesti siitd, ettd tyokokemuksen kertymisepota, tyopaikan mielekkyyden
merkitys kasvaa. Tulevaisuuden merkitys tydssa jsimiehen vaikutuksen
korostuminen juuri vahaisen tyokokemuksen omaakiesken perustuu mahdollisesti
siihen, etta epavarmuus tdiden jatkumisen suhtesmda ja esimiehen tukea tarvitaan

enemman.
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7.4. Oppimisen useuden merkitys

Analysoitaessa oppimisen useuden merkitystd tyoep@imiseen vaikuttavien
tekijoiden kokemiseen kaytettiin analysointimenet@had ristiintaulukointia ja khin
nelio-testia tilastollisten merkitsevyyksien [oyt&eksi. Ristiintaulukointiin paadyttiin,
koska oppimisen useutta oli mitattu jarjestysastégella muuttujalla.

Kuviosta 11 voidaan paatelld, ettd tyoyhteison kibes nayttaisi
vahenevan sitd mukaa kun oppimisen useus pienBéeattain uutta oppivista vain 13
% pitdd tyoyhteisbn merkitysta tydssa oppimisetiesgenkin tarkeana ja vain harva
vahan tarkeéna. Kuitenkin joskus oppivista jo kalmes piti tydyhteison merkitysta
vain jokseenkin tarkeédna. Tarkeaa on huomatayattépaivittain oppivien joukossa on
muutama, jotka pitavat sitd vain vahan tarkeéanéaisséuryhmissa heita ei ole. Lisaksi
kaikki vastaajat pitavéat tyoyhteisén merkitysta ®g@lain tasolla tarkeana, koska ei
ollenkaan tarked — vaihtoehtoa ei valinnut kukagdma tarkoittaa sitd, ettd kaikkien
mielesta tyodyhteisd vaikuttaa tydssa oppimiseenppRivuudet ovat tilastollisesti
melkein merkitsevia=17,288, (df= 9), p < .05).
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KUVIO 11. Oppimisen useuden ja tydyhteison merkitygssa oppimiselle (n=116)

Analysoitaessa oppimisen useuden ja ty6kavereidaada kommunikoinnin merkitysta
tydssa oppimisessa kaytettiin analyysimenetelméti#ntaulukointia khin neli6 testia

tilastollisten riippuvuuksien loytamiseksi. Kuvidi? perusteella voidaan havaita, etta
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mitd useammin kokee oppivansa tyossa, sita tarkédangpidetaan tyokavereiden
kanssa kommunikointia. Esimerkiksi paivittain uutfgpivat pitivat suurimmaksi osaksi
tarkeana tai melko tarkeana kun taas joskus uupigivista 37 % piti tatd vain
jokseenkin tarkednd ja 6 % jopa vahan tarkednastbilisesti riippuvuudet ovat
melkein merkitsevia yf=22,179, (df = 12), p < .05) T&std voidaan mahsedti

paatella, etta kommunikointi on tarkead, jotta appta voisi tapahtua mahdollisimman
usein. Puhelinasiakaspalveluymparistéssa vuorouskikella on keskeinen rooli, koska

uusia asioita pitda pystya omaksumaan nopeastituvasisa toimintaymparistossa.
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KUVIO 12. Tyodssa oppimisen useuden ja tyOkavereitanssa kommunikoinnin
merkitys tydssa oppimiselle

7.5 Motivaation merkitys

Viimeiseksi tyossd oppimiseen vaikuttavista tekijéi analysoitin motivaation
merkitystd eri tydssad oppimiseen vaikuttavien tedgn kokemisessa. Ensin
tarkastellaan tyomotivaation merkitysta ja sengélk oppimismotivaation.
Tybmotivaation ja tydpaikan mielekkyyden merkitgksvalistd yhteytta
tutkittiin laskemalla Spearmanin jarjestyskorreilaletrroin. Analyysista kavi ilmi, etta
tyomotivaation ja tyopaikan mielekkyyden valillai alastollisesti merkitseva yhteys
(r= .528, p < .001). Tamé& kertoo siita, ettd mig&raman tyontekijd on motivoitunut
tyohonsa sitda enemman han pitdd tyopaikan mielaikyirkedna tydossad oppimisen

kannalta. Yhteys ndiden kahden tekijan valilla oooginen, koska tyohonsa
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motivoitunut pitda usein tyopaikkaansa mielekkd&oa taas vahan motivoitunut ei
todennakoisesti pida tyopaikastaan.

Seuraavaksi tutkittiin, I6ydetaankd tyomotivaaaelh erilaisten ryhmien
valilla eroja sen suhteen, kuinka tarkeiksi tyosggpimiseen vaikuttavat eri tekijat
koetaan tydssa oppimisen kannalta. Analysointinedmgind kaytettiin yksisuuntaista
varianssianalyysia. Analyysilla etsittiin ryhmiealigia eroja. Tuloksista havaittiin, etta
tyomotivaation ja tulevaisuuden tydssa merkitykkekemisessa @1~ 5,197, p < .01)
sekd oman ja muiden suhtautumisen vaikutuksesssdydppimiseen fki15= 6,408, p <
.001) oli ryhmien vaélisia eroja. Tulevaisuuden nigrk korostui erityisesti erittain
motivoituneiden kohdalla ja oman ja muiden suhtaugen suhteen ei ollenkaan
motivoituneiden kesken. Syy tallaiseen suhtautuemsiilevaisuuden suhteen saattaa
mahdollisesti johtua siitd, ettd mikali tydmotivi@aei ole kovinkaan korkealla, ei silla,
onko tulevaisuudessa tbissa puhelinasiakaspahzloss kovinkaan paljon merkitysta.
Toisaalta taas erittain motivoituneiden keskuuddsgavaisuuden merkitys korostuli,
koska todennakdisesti ollaan motivoituneita jatkamaykyisessa tyossa.

Seuraavaksi analysoitin  oppimismotivaation medtli  tyossa
oppimiseen vaikuttajien tekijoiden kokemisessa. ifangiseksi tutkittiin, onko
oppimismotivaatioltaan erilaisten ryhmien valill&dog sen suhteen, miten erilaiset
tyossa oppimiseen vaikuttavat tekijat koetaan &0ssppimisen kannalta.
Yksisuuntaisessa varianssianalyysin perusteellaitigwv, ettd oppimismotivaation ja
tyokavereiden kanssa kommunikoinning {lo = 3,344, p < .05) sekd positiivisen
tulevaisuuden ja kehittymisen ¢ 5= 3,890, p < .05) valilla on ryhmien valisia eroja.
TyOkavereiden kanssa kommunikointia piti erityidérkeana tyontekijat, jotka olivat
jokseenkin motivoituneita tybhtnsa. Positiivisteetaisuutta ja kehittymista taas pitivat
tarkeana post hoc tarkastelun perusteella erittéitivoituneet.

Edella mainittujen seikkojen lisaksi ryhmien viliseroja l0ydettiin
oppimismotivaation suhteen tyopaikan mielekkyydesrkityksen kokemisessa{k4=
8,097, p < 001.) seka oman ja muiden suhtautunmsaityksen kokemisessas(fis=
8,207, p < .001). Tyopaikan mielekkyyden merkitgsoman ja muiden suhtautumisen
merkitys korostuivat erityisesti erittdin motivoieiden keskuudessa. Tama on
luonnollista, silla erittdin motivoituneet pitaviieensa tyopaikkaa mielekkdana, mika

heijastuu myds motivaatioon.
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7.6 Tydssa oppimisen esteet

TyOdssa oppimisen esteitd kartoitettiin tutkimuksessoimella kysymyksella. Tahan
avoimeen kysymykseen vastasi yhteenséd 38 vastdagman vastauksissa oli esitetty
yksi tai muutama syy tyossa oppimisen estymis#bestaukset luokiteltiin seitsemé&an
eri luokkaan niiden siséllon mukaisesti. Kuviosta Havaitaan, ettd kiire ja huono
tiedotus sekd epaselvd ohjeistus ovat merkittavimyiissa oppimista estavat tekijat.
Myds esimiesten asettamat eparealistiset vaatimdadeé tyoprosessien epaselvyydet

ja monimutkaisuudet nousivat esiin.
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KUVIO 13. TyGssa oppimisen esteet kappalemaarina

Huonon tiedotuksen ja ohjeistuksen osalta tulikés@siin, etta yhteen kysymykseen
saattaa olla niin monta erilaista vastausta kuin vastaajaakin. Oikean ohjeen

|6ytaminen tuntuu usein mahdottomalle. Tatad kuwaarhseuraava vastaus:

"Jokainen henkil6 antaa samaan kysymykseen eriavisen. Tama aiheuttaa
hammennysta ja virheita tyéssa. Ei tieda keneertuatiaa tiedon oikeudessa.”
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Ohjeiden puutetta kuvaa my6s toinen avoimeen kyggesn annettu vastaus:

"Epaselvat tai ristiriitaiset ohjeet, tai ohjeidepuuttuminen. Miljoona erilaista asiaa
joista suuressa osassa monenmoisia ohjeita, elia asilputtu niin  moneen
poikkeusohjeeseen ettei endd muista missa kohiaahpda millakin tavalla”

Esimiesten asettamista epéarealistisista tavoitesislvisi, ettd usein tavoitteet asetetaan
ylhaalta kasin kysymatta tyontekijoiltd, ja nairleal tavoitteet ja vaatimukset eivat
valttamatta kohtaa todellisuudessa. Tama aiheuttdmlistusta tyontekijdiden
keskuudessa. Myds tyoprosessien epaselvyys espi@isia, koska vastaajien mukaan
koskaan ei voi luottaa, etta annettu toimintan@dlioikea tai etta se on enda voimassa.

Erés vastaaja kuvaili tilannetta seuraavasti:

"Valtavan tihe&sti muuttuvat toimintamallit tekeva&siantuntijuuden™ saavuttamisen
vaikeaksi."

7.7 Esimiehen koettu vaikutus tydssa oppimiseen

Analysoitaessa esimiehen positiivista ja negatavisaikutusta tydssad oppimiseen
havaittiin, ettd sukupuolella, viimeisimméksi stetulla tutkinnolla tai
tyokokemuksella puhelinasiakaspalvelussa ei olloteyttd siihen, miten esimiehen
koettiin vaikuttavan tydssa oppimiseen. Sen sijg@issa oppimisen useuden suhteen
|6ydettiin varianssianalyysin perusteella ryhmiedlisia eroja sen suhteen, kuinka
merkityksellisend esimiehen positiivinen vaikutugetaan tydssa oppimisen kannalta (F
3111 = 4,415, p < .01). Esimiehen positiivisen vaikigeik merkitysta pitivat tarkeédna
harvoin uutta oppivat. Tasta voidaan paatella, esimiehen on tarkeda tukea
tyontekijoidensa tydssa oppimista erityisesti harwautta oppivien keskuudessa. Nain
voidaan tehostaa tydssa oppimisen kautta saatduiesia.

Seuraavaksi tutkittiin, loydetdaankoé oppimisen usgu ja esimiehen
negatiivisen vaikutuksen vdlille yhteyttd. Tata Igsaitiin ristiintaulukoimalla
muuttujat keskendan ja suorittamalla khin neliditdgastollisten riippuvuuksien
loytamiseksi. Analyysista kavi ilmi, ettd esimieheregatiivinen vaikutus tydssa
oppimiselle on melko vahaista, mika nakyy kuviosta Esimerkiksi paivittain uutta

oppivista melkein puolet piti sitd vain vahan merksellisena. Sama nakyy myos
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viikoittain uutta oppivien joukossa. Tassa ryhmassés viidesosa vastaajista ei pida
sitd ollenkaan merkityksellisend. Joskus uutta \dppi ryhmassa osuudet esimiehen
negatiivisen vaikutuksen merkityksesta jakautuvatkm tasaisesti kaikille mielipiteille.
Sen sijaan harvoin uutta oppivien joukossa neljgarpig tata erittdin tarkeana, toinen
neljannes jokseenkin tarkeana ja puolet ei ollenkaekeana. Tama tosin saattaa johtua
siita, etta tahan ryhmé&an kuului vain harva vasttajErot ovat tilastollisesti melkein
merkitsevia ¢* = 21,917, (df = 12), p < .05). Tasta voitaisiirhhwtella yhteenvetona,
ettd esimiehen positiivisella vaikutuksella on nigeta tydsséa oppimiselle ja siihen
tulisi kiinnittd&4 huomiota. Toisaalta esimiehen a@gisen vaikutuksen ei nahda
vaikuttavan tyossd oppimiseen samalla tavalla kyasitiivisen vaikutuksen.
Kuitenkaan tastd ei saa paatella, ettei negativinaikutus vaikuttaisi tyossa

oppimiseen ollenkaan.
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KUVIO 14. Oppimisen useuden ja esimiehen negagivigaikutuksen merkitys tyossa
oppimiselle

7.8 Muita kommentteja tyossa oppimisesta

Tutkittaville annettiin my6s mahdollisuus kertogpaasti omasta tydssa oppimisestaan
vastaamalla tata koskevaan avoimeen kysymykseestaiesia kertyi verrattain vahan
(n=25), mutta yleisesti vastauksissa kasiteltiketealla oppimista, virheista oppimista,

koulutuksen ja palautteen puutetta seka tyOpaikarapiiria niin esimiesten kuin
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tyontekijoidenkin kesken. Yleisesti ottaen tdhanhtkan oli vastattu kertomalla
esimerkkejd omasta tydssa oppimisesta omassa g/6§hsa.

Tekemalla oppimista ja virheistd oppimista komméiwomuun muassa seuraavasti:

"Tekemalla oppii parhaiten ja virheet auttavat oppsta!” .

Liséksi sitd, kuinka tarkedd on pystyd omaksumasta uietoa jatkuvasti, kuvattiin

osuvasti yhdessa avoimessa kirjoituksessa:

"Tassa tyossa tulee melkein joka viikko jotain autpittavaa. Vaikka olen ollut kohta
jo 4v tdissa niin siltikdan en osaa kaikkea ja asrauuttuvat talla alalla aika tiheesti.

Eli se mika toimintatapa oli eilen ei valttamattimi enaa tanaan. Ja koko ajan tulee
uutta tekniikkaa ja uusia laitteita ja niista pit@sata kertoa asiakkaille. ”



62

8 POHDINTA

Puhelinasiakaspalvelussa tapahtuvaa tydssa opgpimisble tutkittu vield kovinkaan
paljoa. Tutkimus, jota on tehty, ei niinkdan kegkkasitteleméan erilaisia tydssa
oppimisen tapoja tai siihen vaikuttavia tekijoitégan se kéasittelee lahinnd tydssa
oppimisen parantamista uutta tyovoimaa rekrytogaes Konkreettista tietoa
puhelinasiakaspalvelussa tapahtuvasta tyossa oggstai on siis vahan, ja siksi tama
tutkimus pyrkii tarjpamaan uutta tietoa tyossd appen informaalin el
epamuodollisen oppimisen ndkdkulmasta.

Tassa tutkimuksessa saadut tulokset mukailevainhpaljon tydssa
oppimisesta aikaisemmin tehtyjen tutkimusten tukbnk3utkimuksessa kavi ilmi, etta
informaali tydssad oppiminen on hyvin tarkeassa ssapuhelinasiakaspalvelussa.
Informaalin oppimisen kautta tyontekijoiden on malfidta oppia uutta paivittain.
Pelkan formaalin koulutuksen avulla tama ei olishdollista. Informaalin oppimisen
tarkeydesta puhuu tutkimustulos siita, ettd pulasiekaspalvelussa suurin osa
vastagjista kertoi oppivansa uutta paivittain taiikoittain. Aikaisemmassa
tutkimuksessa (mm. Fuchtenkort & Harteis 2007) haihim, etta informaali oppiminen
voi lisata ammattitaitoa jopa enemman kuin formagdita johtopaatosta ei kuitenkaan
suoraan voida tehda tasta tutkimuksesta, koskah tmsnaali oppiminen jatettiin
kokonaan tutkimuksen ulkopuolelle. Myds Berg ja Qmy (2008) saivat
tutkimuksessaan tulokseksi, ettd tyontekijat oppivaeammin informaalisti kuin
formaalisti. Samaa voidaan olettaa myds tamanrtutksen tulosten pohjalta.

Taman tutkimuksen mukaan kaikki aikaisemmin egftety6ssé oppimisen
tavat koettiin hyviksi. Erityisesti vuorovaikutusjrheistd oppiminen, paivittaisessa
tyossa vastaan tulevat uudet tilanteet seka itsenaiyd koettiin parhaiksi tavoiksi
oppia tyon ohessa. Tutkimuksessa saadut tulokgewat hyvin siis Collinin (2005)
tekemaa tutkimusta suunnitteluinsinéérien tyossd pimosesta. Myo6s
puhelinasiakaspalvelussa tapahtuvassa tyossa G@ssai vuorovaikutus on erittain
tarkedssa osassa. Taman tutkimuksen tuloksetieapittta tydssa oppimista tapahtuu
todella usein, ja vuorovaikutus on avainasemasai@lgessa tydssa oppimista. llman
vuorovaikutusta oppiminen jaisi vahemmalle huonei@ik&a kehittymistd omassa tydssa

varmastikaan tapahtuisi niin aktiivisesti kuin nyMuorovaikutuksen kautta
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tyontekijoilla on mahdollisuus kehittdéa omaa amitatbaan ja oppia uutta. Myos

uuden asian hoitaminen paivittdisessa tydssa tafgaan oppimistavan ja se nousi
my0Os esille tdssa tutkimuksessa. Tama tulos tukgés mikaisempaa tutkimustietoa
siing, ettd uusi tilanne tai asia antaa hyvan miikdoden oppia uutta. Silloin ei ole

viela valmiita tietoja ja taitoja asian hoitamisek&/arila & Rekola 2003, 183-185.)

Mydskaan vuorovaikutuksen ei tarvitse olla vairtyteetyyppistd vaan kaikenlainen
vuorovaikutus tyopaikalla eri tahojen, niin tyokesiden kuin esimiestenkin, kanssa
edistdd oppimista. Tama tukee myos Billetin (200dkemysta siitd, etta oppimisen
katsotaan olevan sosiaalinen toiminto.

Taman tutkimuksen tulokset ovat samansuuntaisia aisgkipien
tutkimustulosten kanssa siind, ettd motivaatiogsese tyota kohtaan etta oppimista
kohtaan, ovat tarkeassa asemassa tydssa oppimigelteonen, Olkinuora, Palonen,
Hakkarainen & Lehtinen (2007) korostavat, ettd waation merkitys tulee huomata
my0s yrityksen johdossa, koska motivaatio paranfgamista. Tamankin tutkimuksen
tulokset osoittavat, ettd motivaatio vaikuttaa s@®ppimiseen. Tatd tietoa on hyva
hyodyntaa tulevaisuudessa, koska sen avulla pystytéelposti parantamaan tydssa
oppimista. Mikali tyontekijat ovat hyvin motivoiteita tyohtnsa, ovat he myos
motivoituneita oppimaan uutta. Motivoituneena tgkifin on helppo omaksua uusia
asioita ja kehittdd omaa ammattitaitoaan. Myos waation merkitys taman
tutkimuksen perusteella tukee aikaisempaa tutkianogitivaation merkityksesta tyossa
oppimisessa. Yrityksen johdon tulisikin kiinnitthéomiota tyontekijéiden motivaation
lisddmiseen. Motivaatio nayttdd vaikuttavan tamékimuksen mukaan myds siihen,
kuinka tarkeina tydssa oppimiseen vaikuttavat &Hkipetaan. Motivaatio ei siis vaikuta
vain itse oppimiseen vaan siihen, miten erilaiggimista tukevia tekijoita kyetaan
hyodyntamaan.

Tybmotivaatioon negatiivisesti vaikuttaa taman iuikksen mukaan tyon
yksitoikkoisuus, tybn arvostamattomuus sekd adsetgtérealistiset tavoitteet. Mikali
tydomotivaatiota halutaan nostaa ja sitd kautta e yrityksen kaikilla osa-alueilla
parempia tuloksia, tulisi motivaation parantamisé@nnittdd huomiota. Tyodntekijat
tulisi ottaa mukaan pé&atdsten tekoon esimerkiksoiteeita asetettaessa. Lisaksi
tyontekijoille tulisi tarjota vaihtelevia tyOtehtélv motivaation yll&pitamiseksi.
TyOmotivaatiota heikentavana tekijana mainittiirssi@ tutkimuksessa myos se, etta

tyontekijat kokevat puhelinasiakaspalvelutyon vaddiaikaisena tydpaikkana. Tama
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kaikki nayttaa myotailevdn Nummelinin (2007) antamohjeita tydntekijoiden
motivoimiseen ja sitouttamiseen.

Oppimismotivaation suhteen tulisi kiinnittda huotaianyds siihen, etteivat
tyontekijat kokisi tyotaan yksitoikkoiseksi. Tamédntkimuksen mukaan kuitenkin
oppimismotivaatio on puhelinasiakaspalvelussa Hgvahallilla, koska suurin osa
vastaajista kertoi olevansa motivoitunut oppimaattautydssaan.

Usein kaikki motivaation kasvattamiseen liittyvahpujad pelkan puheen
tasolle ja tyontekijoille syntyykin helposti kuvdits, ettei heidan tyotdnsa arvosteta.
Na&in ollen heidan oma tyo- ja oppimismotivaatiomeaheiketa, koska he kokevat, ettei
heidan tydllaan kuitenkaan ole mitaan merkitystaita®h suuria muutoksia tai
erikoisuuksia ei motivaation lisddmiseen tarvitaav kun tyopaikan perusasiat ovat
kunnossa ja kaikilla tyontekij6illa on hyva ja astettu olo, saadaan oppimistuloksia
varmasti helpommin esille ja suoraan kaytantbon.tkimuksessa motivaatiota
heikentavana tekijana mainittiin puhelinasiakasplaityon yksitoikkoisuus Taméa on
havaittu myoés Evan, Hodkinson, Rainbird& Unwinir0(B) tekeméassa tutkimuksessa,
jossa selvisi, ettd mikéli oma tyo koetaan tylsikdhentaa tdma oppimismotivaatiota.

Taman tutkimuksen tulokset poikkeavat aikaisemmastiimuksesta siing,
ettd ulkoisten motivaatiotekijoiden, joihin kuulidvaha ja vapaa-aika, vaikutus tyossa
oppimiseen koettiin melko vahaiseksi. Varsinkin EMdodkinson, Rainbirdja ja Unwin
(2006) loysivat tutkimuksessaan vapaa-ajalla opytuleyden myds tydssa oppimiseen.

Taman tutkimuksen tuloksien mukaan erityisen tamkegidettiin tyopaikan
mielekkyytta. Sen havaittiin vaikuttavan yhdessékbokemuksen, tydssa oppimisen
useuden, ian, tyomotivaation ja oppimismotivaatiganssa tydssa oppimiseen.
Tyopaikan mielekkyyteen liittyy mm. se, etta tydaf@ tuntee kuuluvansa kiinteasti
tyoyhteisbonsa. Jotta tyontekija tuntisi tyopaiksanmielekkééaksi, tulisi yritysten
johdon kiinnittd& mainittuihin asioihin huomiotauK tyopaikka koetaan mielekkaaksi,
tydsséa oppiminen helpottuu, koska tydntekijastégwastaanottavaisempi.

Tybssd oppimisen esteiden poistaminen on ensefjaigirkead. Taméan
tutkimuksen mukaan puhelinasiakaspalvelutytssdisedti kiire, huono tiedotus ja
ohjeistus seka tyoprosessien epaselvyys ja monarsutés nousivat suurimmiksi
esteiksi. Tyontekijoille tulisi antaa aikaa sisaéta oppia uusia asioita seka lisata ja
selkeyttdd ohjeistusta. Erityisesti avoimissa wdsssa nousi esille, ettd samasta
asiasta saatetaan saada yhta monta erilaista ststaun on vastaajia. Tdma aiheuttaa

ahdistusta tyontekijassa, koska oikean toimintatal@ytaminen ei ole helppoa.
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Ohjeistuksen ja tiedotuksen selkeyttamiseen tusiss kiinnittAd huomiota, jos
tyontekijoiden tydssa oppimista halutaan parantaa.

Kolmas tutkimusongelma tassa tutkimuksessa oli iekiem vaikutus tytssa
oppimiseen. Tuloksena |Oydettiin esimiehen pogitén ja negatiivinen vaikutus.
Tulosten perusteella nayttaa silta, ettd esimiendisi tukea ja kannustaa uuden
oppimiseen eikd estdd sitd. Organisaatioiden johddbsikin keskittyd siihen, ettei
heidéan tekemillaan paatoksilla esteta tyontekijpitd@ssa oppimista. Oikeiden asioiden
|6ytymista helpottaisi tydntekijdiden ottaminen naak paatoksen tekoon.

Yhteenvetona tutkimuksen tuloksista voidaan todeité, ne myotailevat hyvin
aikaisemmin tehtyd tutkimusta. Puhelinasiakaspabss tapahtuva tydssa oppiminen
perustuu pitkalti vuorovaikutukseen ja itse tyoRemiseen ja siina vastaan tuleviin
tilanteisiin. Toki ei tule unohtaa muitakaan opsen tapoja, joita tutkimuksessa on
tullut esille, esimerkiksi virheista oppimista. S®1 aikaisemmissa tutkimuksissa
osoittanut olevan erittain hyva tydssa oppimistgpayirheet vain kasitellaan jarkevasti
yrityksessa ja niistd halutaan oppia (Harteis, BaeHaltia 2007, 128, 131). Tama
tulos tuli ilmi myo6s tassa tutkimuksessa. Oppirars&oidaan vaikuttaa positiivisesti
pitdmalla yrityksen ja tydyhteison perusasiat kiggao Oppiminen ei siis vaadi suuria
asioita.

Tutkimuksen validius eli patevyys tassa tutkimuksesli hyva. Tutkimuksessa
oli tarkoitus selvittaa, milla  tavalla tydssd oppmta  tapahtuu
puhelinasiakaspalvelutydssa informaalisti eli epéadallisesti, ja mitka tekijat
vaikuttavat tdh&n oppimiseen. Tamé onnistui hyeifia kyselylomake rakennettiin
mittaamaan juuri tutkimusongelmien kannalta relé¢tega asioita. Kyselylomake myos
rakennettiin suureksi osaksi jo olemassa olevadanwistiedon pohjalta. Tutkimuksessa
onnistuttiin  kerddma&an aineistoa juuri siitd, migif tarkoituskin. Tutkimuksen
anonymiteetti onnistuttiin sailyttamaan, silla \zgten nimia ja vastauksia ei pystytty
missaan vaiheessa yhdistdmaan toisiinsa. Kailoile kyselylomake l&hetettiin, oli
myo6s mahdollisuus kieltaytya vastaamisesta.

Tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus oli Wy hyva. Reliabiliteettia
pyrittiin lisdéamaan siten, ettd samaa asiaa kystitkimuksessa useilla eri tavoilla ja
muodostettiin summamuuttujia sitten naiden pohjalatkimuksessa saatiin kerattya
suhteellisen  hyvd otos puhelinasiakaspalvelussa skéyielevista,  joskin
vastausprosentti suhteellisen alhaiseksi. Saatu@kdia voidaan yleistdd jo jossain

maarin mutta paremman yleistettdvyyden saavuttdsiiselisi hyvd saada kokoon



66

vielakin isompi aineisto. Syy siihen, miksi vasgaosentti jai tassa tutkimuksessa
kohtuullisen alhaiseksi, johtuunee siitd, etta aastt eivat olleet tarpeeksi
motivoituneita vastaamaan. He joutuivat vastaamiagelyyn tdiden lomassa, joka
varmasti myos vahensi vastaajien maaraa. Puhakesgpalvelun kiireinen tyttahti ja
halu saavuttaa asetetut tavoitteet todennakoisesatikeuttivat tutkimukseen

osallistumista. Alhainen vastausprosentti saattagkissain maarin laskea taman
tutkimuksen yleistettavyytta. Tulevaisuudessa olsimasti hyva antaa tyontekijoille
mahdollisuus vastata tutkimuksiin rauhassa ilmadt§ se vaikuttaa tyopaivan aikana
saavutettuun tulokseen.

Kysymysten yksiselitteisyyden ja ymmarrettdvyydeohdalta tutkimuksen
reliabiliteetti oli hyva. Kyselylomakkeen testausinen tutkimuksen toteuttamista
vahvisti tutkimuksen reliabiliteettia, koska seruber pystyttiin korjaamaan epaselvia
kysymyksi&d, jotka mahdollisesti olisivat olleet Kitfavissa moniselitteisesti ja nain
ollen vaikeuttaneet tutkimustulosten luotettavuutt8ummamuuttujien kohdalla
reliaabiliutta pyrittin - arvioimaan laskemalla Cimchin alpha, joka kuvaa
summamuuttujan sisaista konsistenssia. Nama diwets kaikkien summamuuttujien
kohdalla korkeita, mika kertoo summamuuttujien leata reliabiliteetista.

Kyselylomakkeeseen vastaaminen taysin anonyynlisi@ysin oikea ratkaisu,
koska muuten saadut vastaukset eivat valttaméga adleet niin todenmukaisia kuin
nyt. Joskus omalla nimella vastaaminen heikent#inuksen luotettavuutta. Myds
tutkimuseettisesti tdmé oli oikea ratkaisu, jotkeinenkddn vastaajan henkil6llisyys
paljastuisi. Samoin mukana olleiden yritystenkaétofa ei paljasteta tutkimuksessa.

Kvantitatiivisia asteikkoja kayttava kyselylomakenistui hyvin ja sen selkeys
ja helppo vastaaminen edistivat tutkimusaineist@multa. Kyselylomakkeessa oli
monivalintakysymysten lisaksi myds muutamia avoinkgsymyksida. Avoimiin
kysymyksiin oli vastattu huomattavasti vahemman nkumonivalintakysymyksiin.
Avointen kysymysten kohdalla on aina olemassa r@ka, ettei niihin vastata tai
vastaukset jaavat hyvin lyhyiksi. Tassa tutkimukseskuitenkin niistdkin saatiin
arvokasta lisatietoa. Monivalinta- ja avointen kysgten suhdetta tulisi kuitenkin
miettia aina kvantitatiivisessa kyselylomaketutkksessa sen suhteen, millaisella
kysymyksella saadaan parhaiten tutkimuksen kano#tllista tietoa.

Jatkossa tyossa oppimiseen puhelinasiakaspalvelugsa kiinnittdd yha
enemman huomiota, mikéli sitd halutaan kehittadtyksissa tulisi ottaa huomioon

erilaiset taustat omaavat tyontekijat, koska tasstkimuksessa kavi ilmi, etta
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esimerkiksi viimeisimmaksi suoritettu tutkinto, suyguoli ja ik& olivat yhteydessa
siihen, miten ty0ssa oppimista vaikuttavat tekig@ettiin ja miten tydssa opittiin.
Yritysten tulisi tarjota tyontekijéilleen mahdollisdet erilaisiin oppimistapoihin ja
kiiretta vahentamalla antaa oppimiselle aikaa.

Hyva tutkimuskohde tulevaisuudessa olisi selvikzalitatiivisin
tutkimusmenetelmin puhelinasiakaspalvelussa tapahttytssé oppimista. Nain
voitaisiin selvittdd, opitaanko puhelinasiakasplisga taysin samalla tavalla kuin
muissakin tydpaikoissa, vai loytyisikd puhelinasigalvelusta jotain juuri sille alalla
ominaista. Lisaksi kvalitatiivisella tutkimukseNaitaisiin saada syvallisempaa tietoa
puhelinasiakaspalvelussa tapahtuvasta tyossa oggstai
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LITTEET

LIITE 1 Kyselylomake
Tydssa oppiminen puhelinasiakaspalvelussa

Taustatiedot (valitse yksi vaihtoehto/kysymys)

1. k&

2. Sukupuoli

£

nainen

Ol

mies

3. Viimeisin tutkinto

peruskoulu
lukio
ammatillinen tutkinto

opisto- tai ammattikorkeakoulututkinto

ooonan

yliopistotutkinto

4. Kauanko olet tydskennellyt puhelinasiakaspalssdu

alle 0,5 vuotta
0,5-1 vuoden
1-2 vuotta

2-3 vuotta
3-4 vuotta

4-5 vuotta

ooooonan

yli 5 vuotta
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Ty6ssa oppiminen ja siihen vaikuttavat tekijat (vaitse yksi
vaihtoehto/kysymys)

5. Kuinka usein opit tydssasi uutta?

£
£
£

paivittain
viikottain
joskus

> harvoin
6. Kuinka hyvin opit seuraavilla tavoilla tydssasi

erittain - melko . melko en
. X kohtalalsestl,| .
hyvin hyvin uonosti  ollenkaan

6.1 Itsenaisesti tyota tekemalla  [2 e e
6.2 Intranettia lukemalla

6.3 Sahkopostia lukemalla

6.4 Asiantuntija-apua kayttaen
6.5 TyOkaveria havainnnoimalla
6.6 Virheista oppimalla

6.7 Haasteellisista asiakkaista

6.8 Asiakkaiden kanssa
keskustelemalla

6.9 Vaativista tyOtehtavista

O ooooooonon

6.10 Uusien tilanteiden
kohtaamisesta paivittdisessa tydss.

6.11 Tiimi- tai ryhmatyota tekemall;

6.12 Tyokavereiden kanssa
keskustelemalla

6.13 Esimiehen kanssa
keskustelemalla

6.14 Muu, mika?

7. Kuinka tarkeita seuraavat asiat ovat sinullessgboppimisesi kannalta?

O oo oooooooononan

OO oOooooooooonan
OO oOoooooooooonan

OO oOooooooooonan

O 0O 0o n0o

O

erittdin - melko jokseenkin vahan ei ollenkaan
tarked  tarked tarkea tarked tarkea

7.1 Esimiehen tuki/apu e e e e e
7.2 Esimiehen kannustus C L £ C €



7.3 Tyosta saatu palaute esimiehel 2
7.4 Tydkaverien tuki/apu C

7.5 TyOkavereiden kannustus C

Ol

7.6 Miellyttava tydilmapiiri
7.7 Miellyttava tydymparisto
7.8 Taloudelliset palkkiot
7.9 Oma mielentila

7.10 Aikaisempi tytkokemus

7.11 Monipuolinen vuorovaikutus
ty6kavereiden kesken

7.12 Yhteenkuuluvuuden tunne
tyOpaikalla

7.13 Tyon mielekkyys

7.14 Sitoutuminen tyépaikkaan

7.15 Luottamuksellinen suhde
esimieheen

7.16 Positiivinen palaute
7.17 Rakentava palaute

7.18 Uranakymat

ooonooooono ooononan

7.19 Muu, mika?

8. Ota kantaa seuraaviin vaitteisiin

taysin
samaa
mielta
8.1 Vuorovaikutus auttaa [
minua oppimaan
8.2 Virheet ovat sallittuja [
tyoyhteisdssani
8.3 Opin parhaiten tyota [
tekemalla
8.4 Haluan etsid vastauksen [

itse uusiin asioihin

8.5 Haluan ratkaista ongelsz'j
itsendisesti

8.6 Otan virheista opikseni [

8.7 Pidan haasteellisista [
tilanteista

8.8 Asiakkailta on i

oo OoOooOon0oooooooonnan

0l

melko
samaa
mielta

oOooo0on0on0onoon o

ooonooooo0o oooooooaononan

jokseenkin
samaa mielta

C

oOooo0onoon0nan

ooonooooo0o ooooooonan

ooonooooo0o oooooooaononan
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melko eri taysin eri

mielta

e

Oooo0oonoononan

mielta

oOooo0on0on0onoon o



mahdollisuus oppia uusia
asioita

8.9 Haluan tydskennella [
itsenaisesti

8.10 Minulla on hyvéat [
uranakymat tydssani

9. Mitka ovat tarkeimmat ty0ssa oppimistasi esté@@raikeuttavat tekijat?

£
K1 i

10. Mitad mielta olet seuraavista vaitteista

taysin
samaa
mielta

10.1 Ty6yhteiso vaikuttaa paljon [
motivaatiooni

10.2 Tyokaverit ovat minulle tarkeitaf2
10.3 Haluaisin enemman tukea tyoh{3

10.4 Pidan tydstani e
10.5 Minusta on mukava oppia uusir:Ej
asioita

10.6 Olen sitoutunut tyopaikkaani [

10.7 Palaute auttaa minua kehittymz’a‘Ej
tydssani

10.8 Tunnen kuuluvani kiinte&sti [
tydyhteis6oni

10.9 Tunnen, etta tyollani on
merkitysta

10.10 Haluan jatkuvasti kehittya
tydssani

10.11 Koen tyoni miellekkaaksi
10.12 Ty6paikalle on muodostunut
hyva "me"-henki

10.13 Opin vapaajallani asioita, jotkaEj
auttavat minua tyéssani

O oo 0o

10.14 Raha motivoi minua tyossani [

10.15 Uskon tulevaisuudessakin
tydskentelevani e
puhelinasiakaspalvelussa

10.16 Uskallan pyytaa apua e

C
L

melko
samaa
mielta

O O OO0 ooo0oo00oaoooaoononn

jokseenkin
samaa mielta

Ol

O O OO0 ooOoo0o0o0oaoonoonoonan

melko

3%
(CH
—t
Q:

O O OO0 oOooOoo0o0o0aoaoooaoononan
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taysin
eri
mielta

O O OO0 ooo0oo00oaoooaoononn



10.17 Minulla on tyéssani tarpeeksi [
mahdollisuuksia vuorovaikutukseen

10.18 Saan apua ty6honi aina kun siEj
tarvitsen

10.19 Haluan tulevaisuudessakin [
tydskennelld puhelinasiakaspalvelus==.

10.20 Minulla on mahdollisuus [
tydskennelld itsendisesti
10.21 Uskon olevani hyva tyossani [

10.22 Asiakkaat osaavat arvostaa [
tyotani

11. Arvioi seuraavia vaitteita

taysin
samaa
mielta

11.1 Esimieheni kannustaa minuEj
oppimaan uutta

11.2 Esimieheni pyrkii luomaan
oppimista kannustavan e
tyGilmapiirin

11.3 Esimieheni on sitouttanut
minut tyéhoni

11.4 Saan positiivista palautetta
esimiehelta tyostani

11.5 Saan esimieheltani riittavas
palautetta tydstani

11.6 Tunnen, etta tyotani
arvostetaan

0o 0

]

11.7 Luotan esimieheeni

11.8 Esimieheni osaa kannustas
minua oikein

11.9 Esimieheni luottaa minuun
11.10 Esimieheni tukee minua
uuden oppimisessa

11.11 Hyvista suorituksista
palkitaan tyoyhteisdssani
11.12 Huonoista suorituksista
rangaistaan tydyhteisdssani

11.13 Minua kohdellaan yksiloné
tydpaikallani

O O 0O OoOo00an0aog

12. Kuinka motivoitunut olet tydssasi?

e
e

erittain motivoitunut

melko motivoitunut

OO0 0o oo

melko
samaa
mieltd

e

Ol

O O 0O oooo0nononn

OO0 o0 n o

jokseenkin
samaa mielta

e

Ol

O O 0O oooo0nononn

OO0 o0 n o

OO0 0o oo
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melko eritaysin eri

mielta

C

Ol

O O o oooo0onon0onan

mielta

C

Ol

O O o oooo0onon0onan
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£
£
e

jokseenkin motivointunut
melko vahan motivoitunut

en ollenkaan motivoitunut

12.1 Jos vastasit melko vahan tai en ollenkaanvoitdinut, kertoisitko, miksi et ole
motivoitunut?

K1

13. Kuinka motivoitunut olet oppimaan uutta ty6$3as

e
e
e
e
e

erittdin motivoitunut
melko motivoitunut
jokseenkin motivoitunut
melko vahan motivoitunut
en ollenkaan motivoitunut

13.1 Jos vastasit melko vahan tai en ollenkaanvmitiinut, kertoisitko, miksi et ole
motivoitunut?

K1 i

Vapaa sana

14. Mitéa muuta haluaisit kertoa tydssa oppimiségtas

K1
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LIITE 2 Saatekirje

Heil

Olen Jyvaskylan yliopiston aikuiskasvatustieteeiskygdija ja teen pro gradu-tyotéani
aiheesta Tyossa oppiminen puhelinasiakaspalvelliasaitteenani on selvittaa, kuinka
tydssa oppiminen tapahtuu puhelinasiakaspalvelnsisicd tekijat siihen vaikuttavat ja
mika on esimiehen rooli tydssa oppimisessa. Lahdsitkimuksessani aihetta
tyontekijan nakokulmasta ja olisinkin kiitollinemastaisit kyselyyni.

Vastaaminen vie noin 10 minuuttia. Kysely toteudatééysin nimettomana ja
vastaukset kasitellaan ehdottoman luottamuksedijska yksittaista vastaajaa voida
tunnistaa tulosten kasittelyssa tai raportoinnissa.

Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan 2 Finnkinokuealippua. Arvontatiedot ovat
erillisen linkin takana, jonka saat kyselyn lopudsaita tietoja ei voida yhdistaa
vastauksiisi. Voittajalle ilmoitetaan vain henkitiikaisesti.

Pro gradu-tyoni ohjaajana toimii Jyvaskylan ylidprs Kasvatustieteen laitokselta
professori Anneli Etelapelt@(neli.etelapelto@jyu)i

Vastausaikaa on 6.3.2011 asti.
Vastaamaan paaset oheisesta linkista:

https://korppi.jyu.fi/kotka/r.jsp?0id=5811

Halutessasi saat lisatietoja alla olevasta sahkigso#tteestani tai puhelimitse.
Kiitan vastauksista jo etukateen! Jokainen vastewgirkea!

Ystavallisin terveisin,

Taina Juvonen

tradenomi, kasv.yo

taina.juvonen@jyu.fi
puh.nro 0407066368



