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Opinnaytetyoni sai ideansa tyopaikkani kustannussaastoihin liittyvista syista. Stockmann-kon-
serni kasvaa koko ajan ja varsinkin ulkomaankasvu on suurimmassa noususuunnassa. Kustan-
nukset nousevat kaikkialla ja maailman taloustilanteen vuoksi rahaa pitaa saastaa.

Stockmannin jatkuvasti lisaantyvien ulkomaantoimintojen takia puhelinkustannukset nouse-
vat. Taman ja jatkuvasti kehittyvan puhelinliikenteen takia Stockmann paatti hankkia Voip-
puhelinjarjestelman. Voip (Voice over Internet protocol) puhelut eri maiden valissa ovat
ilmaisia, joten kustannussaastot ovat suuret kasvavassa liiketoiminnassa.

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli tehda koulutussuunnitelma, jota voidaan hyodyntaa myos
jatkossa. Koulutussuunnitelman tekoa varten minun tuli perehtya laajasti puhelinjarjestelman
kayttooppaisiin, kouluttautua paremmaksi kouluttajaksi ja tutustua erilaisiin koulutusmallei-
hin. Koulutussuunnitelman suunnittelussa ei kaytetty perinteisia Stockmannin koulutussuunni-
telmia vaan suunniteltiin helpompi kaikille sopiva malli.

Opinnaytetyon tekovaiheessa perehdyttiin laajasti kouluttamiseen, erilaisiin koulutusmallei-
hin ja oppimismalleihin. Kouluttamisesta, koulutusmalleista ja oppimismalleista on run-
saasti tietoa. Perehdytys tapahtui kouluttajakurssilla ja erilaisilla teorian oppikirjoilla. Inter-
net oli myos nykymaailmaan kuuluvana osa materiaalitutkimusta. Puhelinjarjestelman teoria
tuli Fujitsun toimittamista manuaaleista, joista tiivistin meille sopivat ohjeet.

Koulutussuunnitelman teko onnistui odotetusti ja koulutukset tavoitteiden mukaisesti. Koulu-
tuksiin oltiin tyytyvaisia, mika ilmenee palautteista. Ohjeisiin ollaan oltu tyytyvaisia ja

ne ovat saaneet paljon positiivista palautetta helppolukuisuudestaan ja ymmarrettavyydes-
taan. Puhelinjarjestelma on ollut kaytossa jo 2007 marraskuusta lahtien.
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The idea for this thesis came from the employer. Stockmann Group grows all the time and the
growth in Russia and the Baltic countries is substantial. Costs are rising and because of the
unstable global economic situation money needs to be saved. Because of the constant growth
in Russia and the Baltic countries, telephone costs are rising remarkably. For that reason
Stockmann decided to purchase the Voip (Voice over internet protocol) telephone system.
Even between different countries Voip telephone calls are free and therefore the cost savings
are substantial.

The purpose of the thesis was to create a training plan which can be used anytime and any-
where in the company. In order to create a good training plan it was necessary to become
thoroughly familiar with the training manuals on the new phone system, training models and
learning models. When designing the training plan, basic Stockmann training models were not
used. The idea was to make it very easy and simple, something everybody can understand and
continue.

Becoming familiar with training, different training models and learning methods was an es-
sential part of the thesis work, of which there is a great deal of information. The learning
took place on a training course and by reading various training books. The Internet was also
highly useful during material search. The phone systems theory came from Fujitsu and their
manuals about the system, which were summarized for the use of the company.

Completing the training plan proceeded as expected and the training sessions also came up to
expectations. Company employees were very satisfied with the training, which shows in the
feedback. The user manuals also received thanks from the department stores, for being easy
to understand. The phone system has been in use from November 2007.
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1 OPINNAYTETYON TAUSTA JA TARKOITUS

1.1 Lahtotilanteen kuvaus

Opinnaytetyoni aihe on Stockmann Oyj Abp uuden puhelinjarjestelman koulutussuunnitelman
teko. Tarkoituksena on kartoittaa koulutettavat, koulutusmateriaalit, suunnitella koulutusai-
kataulut, pitaa koulutukset, tehda interaktiivinen palautelomake seka palautteiden perusteel-

la kehittaa koulutusta Stockmannin toiminnan mukaisesti.

Stockmann on vuonna 1862 perustettu suomalainen vahittaiskauppaa harjoittava porssiyhtio.
Osakkeenomistajia on noin 40 000. Stockmann toimii Suomessa, Venajalla, Virossa, Latviassa-
ja Liettuassa. Yhtion toimialana on harjoittaa tavaratalotoimintaa, autokauppaa, postimyyn-
tia ja muuta kauppaa seka naihin liittyvia liiketoimintoja ja palveluita. Stockmann voi harjoit-

taa myos rahoitus- ja sijoitustoimintaa seka ravintolatoimintaa.

Asiakkaiden tyytyvaisyys on Stockmannin kaupankaynnin keskeinen tavoite kaikilla sen
toimialoilla. Stockmannin kolme liiketoimintayksikkoa ovat tavarataloryhma, etakauppaa

harjoittava Hobby Hall seka muotikaupan myymalaketju Seppala.

1.2 Kehitystarpeiden kuvaus

Paaasialliset yhteydenpitovalineet ovat puhelin ja sahkoposti. Jatkuvan kaupallisen ulko-
maankasvun vuoksi puhelut ulkomaille ovat suuressa nousussa. Yhtion liiketoiminnallisen kas-
vun vuoksi halvemman puhelinjarjestelman hankinta on tarkea osa Stockmannin jatkuvuus-
suunnitelmia. Taman takia Stockmann paatyi hankkimaan Voip puhelinjarjestelman. Voip

(voice over Internet protocol) tarkoittaa puhetta reaaliaikaisesti internetin yli.

Suurin syy uuden puhelinjarjestelman hankkimiselle on rahan saasto. Yhtio kasvaa ulkomailla
kovaa vauhtia ja ohittaa kohta tavaratalojen maarassa Suomen maaran. Yhteydenpito ulko-
maille kasvaa koko ajan eivatka puhelut ole halpoja. Stockmann arvioi, etta vaikutus osa-
kekohtaiseen tulokseen 31.12.2008 paattyvalta tilikaudelta on positiivinen. Stockmann arvioi
myos, etta viiden vuoden kuluttua noin kaksi kolmasosaa sen myynnista tulee Suomen ulko-

puolelta.

Puhelinjarjestelma hankitaan ulkopuoliselta toimittajalta, koska Stockmannin omalla tietohal-
linnolla ei ole valmiuksia, resursseja eika tietotaitoa suorittaa tamanlaista projektia. Jarjes-
telma kylla suunnitellaan ja testataan yhteistyossa Stockmannin tietohallinnon kanssa. Jarjes-

telman toimittaa Fujitsu.



1.3 Tavoite ja menetelma

Tyon tavoitteena on luoda koulutussuunnitelma ja malli itse koulutukseen. Tavoitteena on

luoda teoreettisesti kestava koulutussuunnitelma joka on hyodynnettavissa kaytannon jatko-
kehitysta varten. Tyon toisena tavoitteena on antaa koulutettaville henkiloille tiedot ja taidot
kayttaa kyseista ohjelmaa maksimaalisen hyodyn saamiseksi. Samalla tavoitteena on saada
palautteista koulutukselle tulokset joiden perusteella koulutusta voidaan parantaa tai tas-

mentaa.

Stockmannin puolelta tavoitteena on henkiloston kehittaminen. Tavoite on mitattavissa oleva
maare suorituspaamaaraan paasemiseksi. Tavoitteita voidaan maaritella monin eri tavoin,

esimerkiksi seuraavasti.

o ilmaistaan opittavan tyon vaatimukset ja normit

o luetellaan opittavat tiedot, taidot ja asenteet

o luetellaan oppimissisallot

o yhdistellaan mainittuja tapoja

o tavoitteet ulkoisella tasolla: koulutussuunnitelman teko, kayttomateriaalin

teko ja koulutuksen parantaminen

o tavoitteena henkiloston kehittaminen: kayttajamateriaalin teko, opastus
ohjelmaan, perehdyttaminen ohjelmaan ja kayttajan tukeminen jatkokehityk-
sessa

° ulkopuolelta asetettu tavoite: tayttaa osaston vaatimukset ja varmistaa
osaston osaamisen jatkuminen. (Nakokulmia

oppimiseen, 2007)

Opinnaytetyossani sovellan konstruktiivista tutkimusotetta. Konstruktiivinen tutkimus tarkoit-
taa ongelmanratkaisua, joka tahtaa uuden tiedon tuottamiseen. Konstruktiivinen tutkimus on
yksi case-tutkimuksen muoto. Se on siis suunnittelua ja todellisuuden muuttamista havaittu-
jen ongelmien ratkaisemiseksi. Tata kutsutaan konstruktioksi. Konstruktio johtaa usein muu-
toksiin kohteessa ja ehka laajempaakin toiminnan kehittamiseen. Konstruktiivista tutkimusta
voidaan myos kutsua toimintatutkimukseksi. Toimintatutkimuksella on kaksi tavoitetta. Tuoda

uutta tietoa ja kehittaa sita.

Konstruktiivinen tutkimus voidaan maaritella seuraavalla tavalla. Aluksi on johdanto, joka
kertoo taustat, rakenteen ja tutkimuskysymykset. Taman jalkeen tulee teoriaosa. Kerrotaan
tarkemmin rakenteesta ja piirteista. Seuraavaksi tulee teorian konstruktio. Taman jalkeen

tulee empiirinen osa, jossa selvitetaan mita tehtiin ja minkalaisia tutkimustuloksia saatiin.



Samalla pohditaan kuinka konstruktiota voitaisiin kehittaa. Lopuksi tulee pohdintaosa jossa

tehdaan johtopaatokset, arvioidaan tutkimus ja paatetaan jatkosta. (Kasanen, ym. 1991)

Menetelmaa valittaessa pitaa muistaa, ettei mikaan menetelma ole hyva tai huono. Toiset
vain sopivat paremmin tiettyjen tavoitteiden saavuttamiseen. Menetelmien hyvyyteen tai
huonouteen vaikuttaa se miten niita sovelletaan. Vaikka menetelma aktivoisi koulutettavia

niin kouluttajan huono osaaminen menetelman kaytosta voi pilata koulutuksen.

Olen valinnut tahan koulutukseen menetelman joka sopii hyvin ohjelman lapikaymiseen ja
koulutettavien aktivoimiseen. Menetelma on kokonaiskuvan hahmottaminen. Taman mene-
telman tavoitteena on luoda runko minka avulla kokonaiskuva hahmottuu ja yksityiskohtien
ymmarrettavyys yksinkertaistuu. Jalkeenpain tarkoituksena on, etta koulutettavat

pystyvat itsenaisesti omalla tyopisteellaan loytamaan koulutuksen rungon, joka auttaa muis-
tamaan ja ymmartamaan ohjelmaa. Tama menetelma sopii hyvin koulutukseen, silla luokassa
on kerralla kymmenen opiskelijaa ja kaikki istuvat tietokoneen edessa harjoittelemassa oh-
jelman kayttoa etukateen tekemani puhelimen kayttoohjeen mukaisesti. Talloin kayttooh-
je toimii ennakkojasentajana, jota kasitellaan kokonaisvaltaisesti. Lisaksi kiinnitetaan huo-
miota paaasioihin, jolloin kayttoohjetta on helppo seurata ja tarvittaessa muistella jalkeen-

pain.

1.4 Keskeiset kasitteet

VolP

Voip (Voice over internet protocol) tarkoittaa puheensiirtoa, joka tapahtuu kokonaan tai osit-
tain IP verkoissa (Internet, intranet ja ekstranet). VolP leviaa nopeasti seka yrityksissa etta
julkishallinnossa ja yha enemman myos kuluttajien keskuudessa. Lakien valmistelijat ja saata-

jat eri maissa selvittavat parhaillaan, miten VolIP tulisi ottaa huomioon lainsaadannossa.

Puheluiden siirtyminen kiinteista verkoista mobiiliverkkoihin on keskeinen trendi. VolP:n
perusominaisuus on "vaeltavuus”. Tama tarkoittaa sita, etta VolP-liittyma toimii kaikkialla,
missa on kaytettavissa riittavan nopea Internet-liittyma. Myos VolP on kehittymassa taysin
mobiiliin suuntaan. Tata kehitysta tukevat uudet nopeat radioverkkotekniikat, kuten esimer-
kiksi langattomat lahi- ja kaupunkiverkot. Erityisen kiinnostava mahdollisuus on niin sanottu
4@, jossa sama paatelaite pystyy automaattisesti siirtymaan perinteisten matkapuhelinverkko-
jen, kuten GSM:n ja uusien nopeiden IP-verkkojen valilla. Nimenomaan IP (Internet protokol-

la) on Internet tekniikan ydin jonka varaan kaikki rakentuu.



Tietoa siirretaan erilaisissa fyysisissa verkoissa, jotka kaikki toteuttavat Internet protokollaa.
Tama protokolla toteuttaa yhteydettoman tietosahkepalvelun kahden paatelaitteen valilla.
Naiden valilla on reitittimia jotka ohjaavat liikenteen. Juuri naiden varaan on rakennettu

maailmanlaajuinen Internet. (Karila 2005)

Suurten yritysten intranet on jo silla tasolla, etta ne mahdollistavat Voip:n laajamittaisen
kayton. IP-puheen myota organisaation sisapuhelut ovat ilmaisia ja kaukopuhelut siirretaan
oikean yhdyskaytavan kautta liikkumaan sisapuheluina. Voip:ta tarkastellaan paaasiassa kiin-
teaan paikkaan sidottuna puhelinpalvelun korvaajana, mutta tama ei pida paikkaansa. Voip on
niin sanottu vaeltavuus, mika tarkoittaa etta VOIP-liittyma toimii kaikkialla missa on kaytet-
tavissa tarpeeksi nopea Internet-liittyma. Voip on yleistynyt myos GSM puolella. Tata ominai-
suutta hyodyntavat myos Voip liikennetta tarjoavat yhtiot. He voivat tarjota puheluita nor-
maalia operaattoria halvemmalla. Suurimman hyodyn tasta siirtymisesta saa isommat yhtiot
joilla on toimintaa monessa maassa. Ilmaiset puhelut eri toimintapisteiden valilla ja jatkuvas-
ti kasvava GSM-liikenne halpoine hintoineen tuottaa yhtiolle huomattavaa kustannussaastoa.
(Karila, 2005)

Fujitsu

Fujitsu rakentaa Stockmannin maarittelemien tarpeiden mukaan heille toimivan tyoka-
lun. Tahan kuuluu siis Voip-puhelinjarjestelman suunnitteleminen ja rakentaminen seka oh-
jelman korjaaminen Stockmannin pilottiryhman testaamisen jalkeen heidan tarpeidensa mu-

kaan.

Koulutussuunnitelma

Koulutussuunnitelman teko pitaa sisallaan materiaalien teon, koulutettavien kayttajien
kartoituksen, palautelomakkeen teon ja palautteiden kasittely. Niiden pohjalta koulutusta

muokataan ja parannetaan koulutusoppia ja teoriaa hyvaksi kayttaen. (Peltonen, 1985)

Webropol

Webropol on reaaliaikainen analysointiohjelmisto jonka on luonut Webropol Oy suomessa.
Ohjelma (RTA Real Time Analyzer) tarjoaa informaatiota antamalla kayttoon tyokalun jolla
voi luoda kyselyita. Kyselyihin vastataan valitsemalla vaihtoehto tai kirjoittamalla vastaus
itse. Ohjelman avulla voidaan luoda kyselyita joiden kysymykset muuttuvat tilanteen mukaan.

Lisaksi voidaan luoda tutkimuksia.
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Webropol on helppo ohjelmistotyokalu mika ei vaadi kayttajalta sen suurempia ATK-taitoja.
Se on yksinkertainen ja ohjeita loytyy joka lahtoon. Tavallinen toimistotyontekija oppii
ohjelman kayton viikossa. Webropol ohjelmalla teen selain-pohjaisen palautekyselyn jonka

linkin kaikki koulutettavat saavat sahkopostissa.

Kouluttajakoulutus

Kouluttajakoulutuksessa tyostetaan erilaisia koulutusmalleja ja sisaltokokonaisuuksia, joiden
avulla koulutuksenjarjestajat voivat suunnitella ja toteuttaa omia tietotekniikkakurssejaan.
Koulutuksessa opiskellaan erityisryhmille tarkoitetun tietotekniikkaopetuksen suunnittelua ja
toteutusta seka oppimateriaalien kayttoa ja tuottamista. Opinnoissa korostetaan osaamissisal-
tojen, -oppimateriaalien ja kurssimallien soveltamista ja hyodyntamista omassa

opetustyossa. Lisaksi opiskellaan selkokielen periaatteita ja kayttoa opetuksessa.

Kouluttajatutkimus on tutustumista koulutuksen historiaan seka tutkimista minkalainen on
hyva koulutus ja kouluttaja. Kouluttajatutkimuksella perehdytaan siihen, millaisia eri oppi-
mismalleja on. Lisaksi perehdytaan siihen, miten naita uusia malleja ja koulutusoppia kayte-

taan ja miten ne muokkaavat koulutusta.

2 KOULUTUSOPPI JA OPPIMISTYYLIT

2.1 Oppiminen ja oppimistyylit

Oppiminen on meille kaikille tuttu ilmio. Oppiminen on lasna jokaisen ihmisen jokapaivaisessa
elamassa, ja se on olennaista menestymisellemme erilaisissa tilanteissa. Oppiminen nahdaan
eri ihmisten toimesta eri tavalla. Toiset nakevat oppimisen tiedon lisaantymisena ja uusien
tietojen hankkimisena. Toiset taas nakevat oppimisen kykyna tehda vanhoja asioita uusilla
tavoilla ja tyyleilla. Yhteisesti oppimista pidetaan kuitenkin uusien mahdollisuuksien loytami-
sena. (Hatonen, 2007) Oppimisen perustoimintoja ovat motivoituminen, tiedon vastaanotta-
minen, muistaminen, reflektointi ja suuntautumistavat oppimiseen eli oppimistyylit. (Hato-
nen, 2007)

2.1.1  Motivaatio

Motivaatio on ihmisen toimintaa liikkeellepaneva voima. Motivaatio saa tekemaan erilaisia
asioita. Ihmiset oppivat asioita erilaisten syiden takia. Koulutustilanteissa motivaatioon voi
vaikuttaa muun muuassa se, mahdollistaako koulutus esimerkiksi uuden ammatin ja sita
kautta tyopaikan saamisen, vai liittyyko oppiminen esimerkiksi itsensa kehittamiseen.
Motivaatioita on kahdenlaisia, ulkoinen motivaatio ja sisainen motivaatio. Ulkoisen motivaati-

on kohdalla oppijaa motivoivat ulkoiset tekijat tai palkkioiden saavuttaminen seka epaonnis-
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tumisten ja mahdollisten "rangaistusten” valttaminen. Ulkoinen motivaatio voi olla monille
tuttua ”kunhan saan taman suoritettua” - ajattelua. Talloin olisi tarkeaa saada oppimisesta
kanut oppiminen voi kaantya innnostumiseksi ja paastaa lahemmaksi sisaista oppimista. (Na-

kokulmia oppimiseen, 2007)

Sisainen oppiminen on sita kun mielenkiinto kohdistuu opittavan asian sisaltoon ja tapoihin
hyodyntaa opittua muussa opiskelussa, tyoelamassa tai muilla elamanalueilla. Jos mielenkiin-
non kohteena on asiasisallon hallinta, lisaantyy opittavien asioiden muistaminen ja opittujen
asioiden kaytto myohemmissa tilanteissa. Sisaista motivaatiota voidaan herattaa esimerkiksi
luomalla ristiriitoja oppijan oman osaamisen ja uuden tehtavan valille. Talloin voidaan tode-
ta, etta ilman uutta oppimista han ei selvia tehtavista. (Nakokulmia oppimiseen,

2007)

2.1.2 Tiedon vastaanottaminen

Ihmiset eroavat oppimisessaan muun muuassa sen suhteen miten he vastaanottavat ja
kasittelevat tietoa. Tama johtuu siita, etta informaatiota vastaanottaessaan ihmiset kayttavat
aistikanaviaan eri tavoin. Tarkein aistikanava ratkaisee, mita kukin maailmassa ja ymparistos-
saan panee merkille. lhmiset painottavat tiedon vastaanottamisessa joko nako-, kuulo- tai
tuntoaistia. Tieto, osaaminen ja elamykset sailyvat muistivarastossa eri muodossa sen mu-
kaan, mika aistikanava on ollut kaytossa niita vastaanottaessa. Nakoaistia eli visuaalista vas-
taanottokanavaa painottavat henkilot kiinnittavat huomiota nakemiinsa pieniinkin yksityiskoh-
tiin ja muodostavat asioista nakomielikuvia. Henkilot, joille kuuloaisti eli auditiivinen vas-
taanottokanava on tarkein, kayttavat informaation vastaanottamiseen paaasiallisesti kuuloais-
tia. Tuntoaistiin eli kinesteettiseen aistiin perustuvaa tiedon vastaanottamisistapaa kayttava

henkilo toimii tunnustellen maailmaa. (Nakokulmia oppimiseen, 2007)

2.1.3  Muistaminen

Ihmisen muisti koostuu kolmesta osatekijasta; aistimuistista, tyomuistista ja sailomuistista eli
niin sanotusta pitkakestoisesta muistista. Aistimuistin tehtava on vastaanottaa ja yllapitaa
informaatiota lyhyen hetken ajan. Seuraavaksi valikoitu informaatio siirtyy eteenpain tyo-
muistiin, jossa sita voidaan pitaa tietoisesti mielessa ja tyostaa. Lopulta osa tyomuistissa ol-
leesta informaatiosta siirtyy sailontamuistiin, joka vastaa tiedon pysyvasta talletuksesta. (Na-

kokulmia oppimiseen, 2007)

2.1.4 Reflektointi

Reflektoinnilla tarkoitetaan heijastusta eli peilaamista, jossa oman henkilokohtaisen oppimis-

prosessin polut tulevat nakyviin. Reflektoinnin tavoitteena on myos oman ammatillisen ajatte-
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lun kehittaminen ja nakyville saattaminen. Siina tuodaan esille omia tietoja ja taitoja suh-
teessa koulutuksessa opittuun. Paamaarana on myos eri oppimisprosessien kiteyttaminen.

(Nakokulmia oppimiseen, 2007)

Reflektiivisyys on taito, jota on harjoiteltava. Yksi hyva keino reflektoinnin oppimiseen on
kirjoittaa omaan toimintaan liittyvista ajatuksista. Reflektiossa autetaan poistamaan itselta
tarpeettomia ”silmalappuja”, hyodyntamaan vaihtoehtoisia nakokulmia ja muotoilemaan on-

gelmia uudelleen. (Nakokulmia oppimiseen, 2007)

2.1.5 Oppimistyylit

Oppimistyylit ovat tapoja joilla tietty henkilo oppii parhaiten. Yleisin jako oppimistyyleihin on

visuaalisiin, auditorisiin ja kinesteettisiin oppijoihin. (Nakokulmia oppimiseen, 2007)

Visuaalinen oppija oppii parhaiten kun han nakee tiedon jossain muodossa. Tieto voidaan esit-
taa tekstina, kuvina tai kaavioina. Usein visuaalinen oppija haluaa tyoskennella itsenaisesti
hiljaisessa ymparistossa ja keskittya rauhassa materiaaliin. Palauttaessaan tietoa mieleensa
han saattaa nahda tiedon mielessaan sellaisena kuin tieto oli esitetty. (Nakokulmia oppimi-
seen, 2007)

Auditorinen oppija oppii parhaiten silloin, kun tieto valittyy aanena. Han hyotyy luennoista ja
keskusteluista. Palauttaessaan tietoa mieleensa han saattaa kuulla selityksen mielessaan

samanlaisena kuin han kuuli sen asian oppiessaan. (Nakokulmia oppimiseen, 2007)

Kinesteettinen oppija oppii tekemalla. Hanelle sopivat fyysista aktiivisuutta vaativat tilan-
teet. Han haluaa tehda kokeita, koskea ja tuntea opittavaa asiaa. Opetuksessa pitaa olla

kaytannonlaheisia toita, esimerkkeja ja demonstraatioita. (Nakokulmia oppimiseen, 2007)

Oppimistyylijaottelua on myos kritisoitu voimakkaasti. Stahlin (1999) mukaan oppimistyylin
maarittelyyn kaytettavat testit ovat huonoja ja tulosten luotettavuus vastaa lahinna ennusta-
jien tasoa. Taten ei voida sanoa, mita tyylia ihminen edustaa. Vaikka olisi mahdollista tarkasti
maarittaa ihmisen oppimistyyli, tyyli voi vaihtua uusien kokemusten myota. Jos opetus mu-
kautetaan oppimistyyliin, pitaa tyylia mitata saannollisesti. Oppimistyyli vaihtelee senkin ta-
kia, etta ihminen valitsee tapauskohtaisesti kuhunkin tehtavaan parhaiten sopivan oppimistyy-
lin. Mahdollisesta omasta oppimistyylistaan riippumatta suurin osa ihmisista uskoo, etta ten-
nista oppii paremmin itse pelaamalla kuin katselemalla muiden pelia tai lukemalla kirjasta.

(Nakokulmia oppimiseen, 2007)
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Jokaiselle on oma oppimistyylinsa. Jotkut opetusmenetelmat tuntuvat mukavammilta kuin

toiset. Seuraava taulukko pitaa sisallaan nelja oppijatyyppia ja niille mieluisia ja epamieluisia

asioita. (Rogers, 2004)

Oppijatyyppi | Mieluisaa Epamieluisaa

Osallistuja Tekeminen ja kokemukselli- Liian pitkaan paikalla olo. Yksin
suus. Nauttii leikeista, kay- tyoskentely. Teorisointi. Muiden
tannon toiminnasta, kaikesta jaarittelun kuunteleminen
mika on tehokasta ja akti-
voivaa.

Tarkkailija Aikaa miettia, tarkkailla, sula- | Toimintaan hatistely ja se, etta
tella kaikkea ensin. Nauttii ei ole aikaa ajatella. Tiukat aika-
muiden katselusta. Tarvitsee | taulut. Yksityisyyden puute. Ei
jossain maarin omaa rauhaa ja | aikaa valmistautua.
ennen kaikkea aikaa.

Paattelija Tieto siita, miten jokin suh- Kevytmielisyys, paaton hauskan-
tautuu yleisiin ajatuksiin ja pito. Ajanhukka. Se, ettei voi
kasityksiin. Analyyttisyys ja kyseenalaistaa ja olla skeptinen.
logiikka. Venymaan joutumi- Aikataulun ja selkean rakenteen
nen. Abstraktit kasitteet. Sel- | puuttuminen.
kea rakenne ja selkeys yli-
paansa.

Toteuttaja Ongelmien ratkaiseminen kay- | Mika tahansa haihattelu ja teo-
tannossa. Yhtymakohdat "to- reettisuus. Oppimistyyli, jossa
sielamaan”. Oppimistyyli, jo- | viitataan liikaa menneisyyteen
ka vastaa kysymykseen: miten | tai tulevaisuuteen eika kiinniteta
voin soveltaa tata?. huomiota nykyisyyteen.

2.1.7 Koulutettavat

Koulutettavat ovat kaikki aika samanlaisia. He eroavat toisistaan vain sukupuolen ja ian

perusteella, muuten he ovat kaikki sosiaalisia ja aktiivisia asiakaspalvelijoita. Koulutettavia

on 50 ja heista noin 40 on naisia ja loput miehia. lkajakauma on aika suuri. Nuorimmat ovat
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18-vuotiaita ja vanhimmat lahentelevat 60 vuoden ikaa. Tama saattaa luoda koulutustilantei-

siin erilaisuutta riippuen koulutustilanteessa olevien koulutettavien ikajakaumasta.

Teoreettiselta kannalta koulutettavat ovat kaikki osallistujatyyppeja ja toteuttaja tyyppeja,
mika tarkoittaa etta he nauttivat siita kun paasevat itse kokeilemaan, leikkimaan uudella ja
itse ratkaisemaan tilanteita. He ovat myos kinesteettisia oppijoita silla kinesteettinen oppija
oppii tekemalla. He haluavat fyysista aktiivisuutta ja osaavat vaatia sellaisia tilanteita. He

oppivat asian itse tekemalla, kokeilemalla, koskemalla ja tuntemalla.

Koulutusmenetelmana tamantyyppisiin koulutettaviin on paras vaihtoehto kokonaiskuvan
hahmottaminen. Ohjeet kaydaan yhdessa lapi ja luodaan runko minka perusteella koulutetta-
va oppii helpommin. Runko auttaa myos ymmartamaan ja muistamaan asian paremmin. Talla
kertaa kokonaiskuvan hahmottajana oli itse kayttooppaan sisallysluettelo. Kayttoohjetta seu-
raamalla ja muistiinpanoja yloskirjoittamalla jasentely ja mieleenpainuminen on toteuttaja-

tyyppiselle oppijalle helppoa.

2.2 Koulutusoppi

Koulutus on jarjestelmallista ymparistotekijan saatelya, jonka tarkoituksena on muuttaa kou-
lutettavien kayttaytymista pysyvaisluontoisesti asetettujen tavoitteiden suuntaan. Koulutus
voidaan jakaa opettajajohtoiseen koulutukseen ja oppilaan jarjestelmalliseen itseopiskeluun.
Opetus on opettajajohtoista koulutusta. Kouluttajan kannattaa tarkastella osaamisen tason
rinnalla oppimisen eri muotoja. Halutaanko erityisesti vaikuttaa tietoihin, taitoihin vai asen-
teisiin. (Peltonen, 1985)

Tietoja oppii aistien kautta erilaisissa tilanteissa, mm. lukemalla ja vaikkapa perinteisilla
luennoilla. Kasitteet kannattaa kayda lapi ennen varsinaista opiskelua. Oppimista helpottavat
jasentelyt ja yhteenvedot, vastakohdat ja samankaltaisuudet. Pelkkaan sanalliseen informaa-

tioon ei kannata rajautua. (Peltonen, 1985)

Taitoja oppii harjoittelun avulla, itse tekemalla. Pelkka mallisuorituksen seuraaminen ei riita,
vaikka aluksi malli onkin hyva keino. Aikuisille kyse ei ole matkimisesta vaan omasta yrittami-
sesta ja ymmartamisesta. Kouluttajan tulee seurata tilannetta ja auttaa analysoimaan ja kor-
jaamaan virheet, minka jalkeen harjoittelu jatkuu. Harjoitus todellisessa tyotilanteessa on

hyvin motivoivaa, jos se on vain mahdollista, mutta vaatii ohjausta. (Peltonen, 1985)

Asenteita oppii parhaiten aitojen kokemusten avulla, tasa-arvoisissa keskusteluissa ja
ryhmatoissa. Aikuisilla mallin seuraaminen ei ole itsestaan selvaa. Mallille ei saa ensinnakaan

olla voimakasta ennakkovastustusta. Toiseksi mallin pitaa olla arvostettu lahityoyhteisossa ja
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mielipidevaikuttajien keskuudessa. Lisaksi nailta sidosryhmilta pitaisi saada muutokselle

hyvaksynta tai mieluummin myonteista palautetta. (Peltonen, 1985)

Koulutuksesta tulisi saada jotain, jonka avulla pystyy muuttamaan kaytannon ongelmia silla
koulutus jota ei koeta tyon kannalta hyodylliseksi, moititaan usein teoreettiseksi ja kaytan-

nolle vieraaksi. (Kupias, 2005)

Jotta koulutuksessa opittu alkaisi elaa ja siirtyisi oppijoiden toimintaan, on tarkeaa, etta jo
koulutuksen aikana mietitaan ja pohditaan tiedon ja taidon soveltamismahdollisuuksia. Vaikka
kouluttajan tarkeana tehtavana on rohkaista oppijoita luottamaan omaan ajatteluunsa ja
omiin kokemuksiinsa, hanen tulee kuitenkin samanaikaisesti yllyttaa heita tarkastelemaan
ennakkoluulottomasti omia nakemyksiaan seka rohkaista heita kuuntelemaan muita ja

oppimaan muiden nakemyksista ja kokemuksista. (Kupias, 2005)

Koulutusoppia jaetaan myos psykologisiin oppimismalleihin. Naista yleisimmat ovat Kogniti-
vismi ja Behaviorismi. Behavioristisen oppimiskasityksen mukaan oppiminen merkitsee ensisi-
jassa yksilon tiedon maarallista kasvua. Oppimista ilmentaa havaitun kayttaytymisen ja si-
saansyotetyn tiedon erotus. Opetuksen tavoitteena on oppimisen maksimointi. Kaytannossa
oppimistehtava jaetaan osatehtaviin, jotka opiskellaan erikseen tietyssa jarjestyksessa. Op-
pimistehtava tulee tehdyksi, kun osatehtavat on kayty lavitse. Behaviorismi ei pyri vaikutta-
maan siihen, miten tehtavan suoritus tapahtuu tai mita ihmisen mielessa liikkuu, kun han rat-

koo ongelmaa. (Peltonen, 1985)

Kognitivismin nakokulma oppimiseen painottaa mielen toimintojen merkitysta. Olennaista on
se, mita mielessa tapahtuu, kun tehtavaa suoritetaan. Opetuksen tulee kohdistua mielen toi-
minnan edistamiseen. Oppiminen merkitsee ensisijassa tilanteesta hahmotetun uuden ja enti-
sen kokemusmaailman integrointia ja uuden struktuurin rakentumista mieleen. Oppimisen
nahdaan yksilollisen tavoin olevan sidoksissa siihen, mita oppija tietaa asiasta aiemmmin.
(Peltonen, 1985)

2.3 Koulutuksen suunnittelu

Koko koulutuksen suunnittelu voidaan jakaa kahten osaan. Koulutussuunnittelun tarkoituksena
on laatia yrityksen lyhyen seka pitkan aikavalin koulutussuunnitelmat. Kysymys on maaralli-
sesta ja sisallollisesta suunnittelusta. Toinen on didaktinen suunnittelu eli opetuksen suunnit-

telu mika tarkoittaa opetusjakson tai opetustilanteen suunnittelua. (Peltonen, 1985)
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Koulutustilaisuus suunnitellaan siten, etta oppimista edistavat tekijat maksimoidaan ja oppi-
mista haittaavat tekijat minimoidaan. Opetuksen suunnittelu on tarpeellista ja se kannattaa
tehda huolellisesti. Koulutustilaisuuden suunnittelussa on otettava huomioon opetettavan asi-
an tavoitteet ja oppisisalto, oppijoiden aiemmat tiedot ja taidot asiasta, kaytettavissa oleva
aika ja paikka seka koulutusmenetelmat. Usein ajatellaan, etta ryhmakoolla on ratkaiseva
merkitys siihen, kuinka aktiivisesti ryhman jasenet osallistuvat keskusteluun. Opetusryhman
koko onkin huomioitava menetelmien valinnassa. Erilaiset yhteistoiminnalliset ryhmatyome-
netelmat tuovat opiskeluun syvyytta ja onnistuneina kokemuksina poistavat ihmisille usein
muodostunutta ryhmakammoa. Mikali voit vaikuttaa asiaan, pyri olemaan lahella osallistujia
ja mahdollisuuksien mukaan liikkumaan, silla se tuo oppijoille turvallisuuden ja laheisyyden
tunteen. (Peltonen, 1985)

Koska aikuisena oppiminen on kokemuksellista ja uuden ohjelman kayttoopiskelu on pitkalti
asenteiden oppimista, kouluttajan on huolehdittava kokemuksien syntymisesta ja asenteiden
ravistelusta. Nama molemmat asiat tapahtuvat helpommin, jos oppija saa keskustella miel-
taan askarruttavista asioista liittyen asiaan tai kuulla toiselta oppijalta uuden nakokulman tai
kokemuksen. Opettamisessa etusijalla ei ole aihe - vaan oppija. Oppijan pitaa tuntea seka

”ongelma” etta "ratkaisu” omikseen ymmartaakseen paremmin. (Peltonen, 1985)

Lyhyesti suunnittelu menee seuraavasti: kerataan tietoa osallistujista, paamaarista,
sisallosta, valineista, tiloista ja materiaaleista. Pohditaan tavoitteita ja osaamisen tasoja.

Pohditaan keinoja, valitaan sisalto, menetelmat, valineet ja materiaali. (Peltonen, 1985)

2.4 Koulutusmenetelmat

Mikaan koulutusmenetelma itsessaan ei ole hyva tai huono. Toiset toimivat paremmin ja
toiset taas huonommin eri tavoitteiden saavuttamiseen. Kuinka siis saadaan viesti perille?
Kuten aikaisemmin on todettu, uuden oppiminen rakentuu jo aiemmin opitun pohjalle. Poh-
jimmiltaan viestin perille menoa helpottaa, jos kiteytat itsellesi ja osallistujille koulutuksesi
sanoman. Mika on se asia tai muutama tarkein asia jotka haluat, etta jokainen muistaa, tietaa
tai osaa kun oppija poistuu. Toisekseen koulutuksen ja esittamasi asian on heratettava mieli-
kuva osallistujissa. Lopulta muodostuu kokonaisuus, jonka oppija ymmartaa. Sanoman perille
saamisen helpottamiseksi on monia muitakin opetusmenetelmia. Esimerkiksi kouluttajat ja
oppijoiden yhteinen tyoskentely, yksilokeskeiset menetelmat ja ryhmatyomenetelmat. Naihin
kolmeen lukeutuu alamenetelmia, joita ovat kokonaiskuvan hahmottaminen, aktivoiva kysely,

aktivoiva luento seka opetuskeskustelu. (Kupias, 2005)
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Kouluttajat ja oppijoiden yhteinen tyoskente-

ly

Tavoitteet

Kokonaiskuvan hahmottaminen tarkoittaa op-
pijan pyrkimysta muodostaa itselleen mielek-
koita kokonaiskuvia ymparoivasta maailmasta.
Oppijalle tama on runko johon on helppo liitta
yksityiskohtia. kokonaisuuden kautta siita tulee

ymmarrettava.

Luoda opittavasta asiasta muisti-
kuva joka nain helpottaa opitun

asian ymmartamista.

Aktivoiva kysely tarkoittaa kouluttajan
edesauttamista oppijaa oppimaan kysymyksien
avulla. Naita kysymyksia voi esitta milloin vain

koulutuksen aikana.

Kysymyksilla edesauttaa koulutet-
tavaa ymmartamaan syvallisem-

min oppimista.

Aktivoiva luento tarkoittaa oppijoiden aktivoi-
mista luennon aikana. Esimerkiksi tietoa pohdi-

taan kriittisesti ja omakohtaisesti.

Annetaan tilaan aktiivisesti opitun
tyostamiselle, rohkaistaan ja tue-
taan sita. Nain oppija nahdaan

aktiivisena toimijana eika passiivi-

sena vastaanottajana.

Opetuskeskustelu on koulutustilanteen tavoit-
teiden suunnassa etenevaa opetuksellista kes-
kustelua, jossa vuorovaikutuksen avulla pyri-

taan edistamaan oppimista.

Vuorovaikutuksella pyritaan edis-

tamaan oppimista.

Yksilokeskeisiin menetelmiin kuuluu kirjoit-
tamalla oppiminen, oppimistehtavat ja oppi-

mispdivakirja.

Tavoitteet

Kirjoittamalla oppiminen on aktiivista tiedon-
kasittelya, jonka avulla voidaan edistaa ja akti-

voida oppimista.

Saada oppija henkilokohtaisesti

aktiiviseksi ja keskittymaan.

Oppimistehtava on valine suuntautua opitta-
vaan asiaan tai soveltaa opittua kaytantoon.
Parhaimmillaan se on teorian ja kaytannon koh-

taamista.

Mielekas oman osaamisen arvioin-

tityokalu.

Oppimispaivakirjan tarkoitus on kannustaa poh-
diskeluun ja tiedon soveltamiseen seka auttaa
muodostamaan henkilokohtainen nakokulma

opittuihin asioihin.

Moniulotteisuutta. Ajattelen, kir-

joitan, naen ja opin.

Ryhmatyomenetelmiin kuuluu porinaryhmat,
kumuloituva ryhma, reflektiivinen ryhma,
aivoriihi, vaittely, roolipeli ja case-

harjoitukset.

Tavoitteet




Porinaryhma on lyhyt keskusteluhetki pienissa

ryhmissa tai pareittain.
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Herattaa kiinnostusta aiheeseen.

Kumuloituva ryhmassa tyoskennellaan vaiheit-
tain. Aluksi yksin pohditaan ja sen jalkeen aina

henkilomaara tuplaantuen.

Aktivoida osallistujia ja luoda vuo-

rovaikutusta.

Reflektiivinen ryhman keskeinen idea on sub-
jektiivisesti toimien ja reflektiivisesti kuunnel-

len.

Luoda mahdollisuus saada uusia
ideoita uudenlaisista toiminta- ja

tyoskentelytavoista.

Aivoriihi on tunnettu ja paljon kaytetty ideoin-
timenetelma, joka on muokkautunut ja saanut

erilaisia toteutustapoja.

Tuottaa mahdollisimman vapaasti
ja luovasti tietoa periaatteela "

maara luo laatua”.

Vaittely muodostuu kahdesta joukkueesta, jois-
ta toinen puolustaa ja toinen esittaa vastak-

kaista nakemysta.

Saada oppijat havahtumaan ja

vertaillessaan niita vaittelyn kulu-

essa muihin.

Roolopelissa jarjestetaan kuvitteellinen tilan-
ne, jossa oppijat ottavat jonkin muun roolin

omansa tilalle.

Oppia toiminnan kautta kokeillen
ja harjoitellen todellisuutta muis-

tuttavissa tilanteissa.

Case-harjoitukseton menetelma jossa oppijat
kasittelevat kuvattua esimerkkitapaustasovel-
taen siihen aikaisempien kokemustensa oppimi-

ensa asioiden antamia valmiuksia.

Kehittaa Oppijoiden -
analysointitaitoja, soveltamisky-
kya, luovuutta vuorovaikutustaito-

ja ja itsearviointitaitoja.

(Kupias, 2005)

Taitava opettaja hallitsee useita opetusmenetelmia ja kykenee valitsemaan tarkoituksenmu-

kaiset opetusmenetelmat ja kayttamaan niita vaihtelevasti erilaisissa opetustilanteissa. Moni-

puolinen opetusmenetelmien kaytto edistaa oppijoiden oppimisprosessia, koska oppimispro-

sessi kayttaa hyodyksi eri oppimistyyleihin sisaltyvaa oppijan sisaista energiaa. Lisaksi ope-

tusmenetelmien kaytto lisaa usein vuorovaikutusta opettajan ja oppijoiden seka muiden oppi-
joiden kesken. (Vuorinen 2001, 50-53).

2.5

Kouluttajan perustaidot

Kouluttaminen on asiantuntijuusalue, jossa vaaditaan jatkuvaa osaamisen ja ammattitaidon

kehittamista. Asiantuntija tanaan ei ole asiantuntija huomenna mikali yksityiskohtaisestikin

hallittu tieto vanhenee tai muuttuu tarpeettomaksi. Hyvan kouluttajan tunnusmerkistoon kuu-

luu muun muassa seuraavat: organisointikyky, sosiaaliset taidot, innostuneisuus, lasna ole-

vuus, aktivoiva opetustyyli, taito havaita ja ratkaista oppijoiden ongelmia, rohkeus puolustaa

asiaansa ja taito esittaa monimutkaiset asiat selvasti. Hyvan kouluttajan osaamisalueisiin kuu-
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luu muun muassa seuraavat: oppimisen perusteet, koulutustilanteen suunnittelu, toiminta
koulutustilanteessa, opetusmenetelmien kaytto, havainnollistaminen seka arviointi ja palau-

te. (Peltonen, 1985) Yksi suurimmista kouluttajan taidoista on vuorovaikuttaminen.

Kouluttajan taitoihin kuuluu myos puhetaito, havainnollistamistaito, motivointitaito, kysely-
tekniikka, keskustelujen ohjaus, koulutusvalineiden kayttotaito ja vuorovaikutustilanteen oh-
jaus. (Peltonen 1985, Rogers 2004)

2.6  Sanaton viestinta

Kouluttajana toimiminen edellyttaa tietoisia suunnitelmia, niin opetuksen tavoitteiden, sisal-
lon kuin kaytettavien menetelmien suhteen. Hyva koulutussuunnitelma antaa jantevyytta

tilaisuuteen ja varmuutta kouluttajalle.

Koulutustilanteessa koulutettavien oppimiseen vaikuttaa paljolti kouluttajan tapa ilmaista
opittava asia seka vuorovaikutus kouluttajan ja koulutettavien valilla. Sanaton viestinta ja sen
merkittava rooli vuorovaikutuksen tyovalineena astuu mukaan viimeistaan koulutustilanteessa
tai hetkea ennen. Taman takia kouluttajan on hyva tulla tilaisuuteen ennen koulutettavia,
jotta han ehtii asettamaan kaiken tarvittavan esille ja orientoitumaan tilaan. Mukava tapa
aloittaa koulutustilaisuus on tervehtia kaikkia heti sisaan astuessa. Katella ei tarvitse, mutta
kouluttaja voi lahestya hieman ja antaa nain kiinnostuvan kuvan. Tama auttaa vuorovaikutuk-

sen avautumista kouluttajan ja koulutettavien valilla. (Educa-instituutti, 2007)

Jos sanallinen ja sanaton viestinta on samansuuntaista, harvempi kouluttajan oppijoista
ryhtyy tietoisesti miettimaan naiden viestinnan alueiden keskinaista merkitysta kouluttajan
uskottavuudelle. Kouluttajan asiasisallon ollessa tarkkaan harkittua ja kohderyhmalle
soveltuvaa, hanen sanaton viestintansa saattaa viestia jotain aivan toista. Toisin sanoen

kouluttajan on uskottava asiaansa jotta han on uskottava.

Sanaton viestinta ilmaisee muun muassa tunteitamme ja asenteitamme. Jos olemme iloisia,
se nakyy meista pirteana puheena, mutta jos taas olemme vasyneita tai kyllastyneita,
tunnetila nakyy meista ihan yhta hyvin. Sanattoman viestinnan olennaisia alueita on aanen
erilaiset piirteet ja painotukset, kehomme asennot, eleet seka ryhti ja silmat. Naista silmat
ovat jopa tarkeimmat, silla silmat ovat sielumme peili aivan kuten vanha sanonta kuuluu. Kat-
sekontaktilla voidaan yllapitaa vuorovaikutusta seka antaa koulutettaville tunne, etta koulut-
taja haluaa olla juuri hanen kanssaan vuorovaikutuksessa. Tata vastaan ovat tietenkin kasvo-
jen ilmeet, silla juuri kasvojen ilmeet saattavat tahattomasti jo silmanrapayksessa paljastaa

todelliset tuntemuksemme ja antaa kielteisen kuvan koulutettaville. (Educa-instituuti, 2007)
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Lopuksi on hyva mainita etta samat sanattomat viestinnan alueet toimivat koulutettavissam-
me. Niiden luontevan tietoinen seuraaminen auttaa kouluttajaa tarkentamaan omaa vuoro-

vaikutusta eri tilanteissa.

2.7 Asnenkdyton perusteita

Aanen kaytto on yksi iso osa koulutustapahtumaa. Osallistujat eivit halua kuunnella
“hairiintynytta” aanta, silla se aiheuttaa kuuntelijassa inhoreaktion ja aiheuttaa koulutetta-
valle epamiellyttavan koulutustilanteen johon koulutettava kiinnittaa liikaa huomiota. Talloin
suurin huomio poistuu itse koulutusasiasta. Hairiintyneella aanella tarkoitan kaheaa, painu-
nutta, voimatonta, heikko, liian voimakasta, kolkkoa, narisevaa, rahisevaa, kahisevaa, kimak-

kaa ohutta tai huilumaista aanta. (Educa-instituutti, 2007)

Aanesti on siis hyva pitda huolta. Tarkein asia danenkaytossd koulutuksen yhteydessa on
rentous. Rentous on hyvan ja taloudellisen aanentuottamisen perusta. (Educa-instituutti,
2007) Rentouteen liittyy paaasiallisesti hengitys, silla hengitys on aanen syntytapahtuman
lilkkkeellepaneva voima. lhmisen alkuperainen, luonnollinen ja aanenkayton kannalta terveelli-
sin hengitystapa on syvahengitys. Syvahengityksella ei tarkoiteta syvaan hengittamista vaan
fysiologisesti oikein tapahtuvaa toimintosarjaa. Se voi siis olla kevytta. Kaikki syyt mitka jan-
nittavat ihmista aiheuttavat hengitykseen muutosta. Myos fysiologisesti liiallinen jaykkyys,
ryhdikkyys tai hartioiden koholla pitaminen johtavat hengityksen automaattisesti liian ylos,
koska sisaanhengityslihaksissa on jatkuva jannitys. Tasta syysta aani rasittuu ja voi ilmaatua
aikaisemmin mainittu hiiriintynyt 3ni. Adnen rasittuminen saattaa johtua erilaisista syista.
Usein kuitenkin syyna on esimerkiksi henkinen paine, hengitysteiden tulehdus tai jatkuva aa-
nessa olo. Talloin aanihuulet rasittuvat ja dsnentuottamiseen kaytetain lilkaa energiaa. Aani
voi rasittua muistakin syista, esimerkiksi suoritustilanteessa aani saattaa muuttua, madaltua
tai teravoitya. Omat asenteet ja sisaiset roolimallit rasittavat aanta. Tallaisista asioista voi

tulla tapoja jotka rasittavat ja painavat aanta. (Educa-instituuti, 2007)

Rasittunutta aanta pitaa hoitaa ja siihen loytyy luonnollisia keinoja. Luonnolliset keinot
yllapitavat kurkunpaan toimintoja aktivoimalla ja verryttelemalla lihaksistoa. Esimerkiksi
haukottelu, hekotus, mukellus, nuuhkiminen, aivastelu, niiskuttelu, imeminen ja nieleminen
auttavat parantamaan kurkunpaan toimintoja. Haukottelu on paras tapa aktivoida toimintoja.

Taman takia on hyva aloittaa joka aamu hyvalla haukottelulla. (Educa-instituuti, 2007)

pehmea suulaki, kieli ja huulet. Kieli on suuren liikkuvuutensa ja muotoutumiskykynsa ansios-

ta tarkein artikulaatioelin ja samalla ihmisruumiin nopein tahdonalainen lihaskimppu. Huulet
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ovat tarkeat itsenaisina aanteiden muodostajina ja puheen viimeistelijoina. Kun aani toimii
hyvin, on artikulaatioelimistolla paremmat edellytykset toimia kimmoisasti ja vireasti. Jos
kurkunpaa on jannittynyt, on myos leuka jahmea ja tama haittaa artikulaatiota.
Artikulaatioelimia voi myos rentouttaa. Tahan autaa lahes kaikki leukaa ja kasvolihaksia
rentouttavat liikkeet. (Educa instituuti, 2007)

2.8 Kouluttajan esiintymisvarmuuden kehittaminen

Aikaisemmat kappaleet ovat kasitelleet kouluttajan taitoja, osaamista ja esiintymista.
Esiintymisvarmuuden kehittaminen on myos tarkea asia. Monelle kouluttajalle suuren
ihmismaaran eteen astuminen vaatii paljon. Jotta luokan eteen astuminen olisi helpompaa
niin tassa viela hieman asioita joita tekemalla ja harjoittelemalla varmuutta saa lisaa.
Myonteinen asennoituminen omaan itseensa ja asiaan, huomion painopiste koulutettaviin,
huolellinen valmistautuminen, selkea kokonaisuuden hahmottaminen, luonnollinen
katsekontakti ja tilaisuuden alussa koulutettavien aktivoiminen, mielikuvaharjoittelu ja

positiivinen ajattelutapa. (Educa-instituuti, 2007)

2.9  Kouluttajakoulutus

Monet yritykset jarjestavat kouluttajilleen mahdollisuuksia parantaa ja kehittaa omaa osaa-
mistaan erilaisilla koulutuksilla. Esimerkiksi pelkastaan Educa-instituutti jarjestaa monta eri-
laista koulutuspalvelua. Naista esimerkkina kaksipaivainen kouluttajakoulutus, jossa kasitel-
laan kouluttamisen perusteita. Kouluttajakoulutus muodostuu ennakkotehtavasta, 1+1 la-
hiopiskelupaivasta seka naiden lahiopiskelupaivien valiin sijoittuvasta valitehtavasta. La-

hiopiskelupaivina kaytetaan yhteistoiminnallisia ja opiskelijoita aktivoivia opetusmenetelmia.

Kouluttajakoulutus tukee osallistujia kehittamaan kouluttajan taitojaan. Koulutuksen paata-
voitteena on, etta osallistujat harjaantuvat suunnittelemaan ja toteuttamaan erilaisia koulu-
tustilanteita oppimista edistavasti. Lisaksi koulutuksen tavoitteena on tukea esiintymiseen

liittyvaa varmuutta kouluttajan tehtavassa toimimiseen.

Osallistujien tavoitteita ovat seuraavat. Osallistujat ymmartavat aikuisen oppimista ja osaa-

vat ottaa oppimiseen liittyvia tekijoita huomioon koulutuksen suunnittelussa ja toteutuksessa.

He jasentavat ja kehittavat kouluttajan tehtavassa tarvittavia perustaitoja, seka harjaantuvat
kayttamaan erilaisia opetusmenetelmia erilaisissa koulutustilanteissa. Osallistujat saavat vi-
rikkeita ja kaytannon ohjeita koulutustilanteiden kaytannon hallintaan ja kehittavat esiinty-

miseen liittyvaa varmuuttaan ja koulutustilanteissa tarvittavia vuorovaikutustaitojaan.
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3 KOULUTUSSUUNNITELMAN PERIAATTEET

Koulutussuunnitelman lahtokohtana on havaittu koulutustarve. Yleensa tarve koulutussuunni-
telmalle tulee ilmi toimintasuunnitelmasta. Ilman kunnollista koulutusideaa koulutuksen tar-
koitus voi jaada epaselvaksi, mika voi heikentaa oppimista. Vapaan sivistystyon koulutukselle
on ominaista, etta sen avulla on mahdollista vastata joustavasti ja nopeasti uusiin haasteisiin
seka yhteiskunnan muutoksiin. Oppiteorioihin on hyva tutustua hyvissa ajoin, vaikka hyoty
niista yleensa saadaan vasta koulutustilanteessa. Hyvan koulutussuunnittelun taustalla on tie-

to joka vaikuttaa koulutussuunnittelun valintoihin. (Mannikko, L.)

Koulutussuunnittelun aikana koulutusidea muotoillaan selkeasti koulutustavoitteeksi ja ai-
heeksi jonka ymparille rakennetaan oppimissisalto ja koulutuksen toteutustapa. Suunnittelu
kannattaa aloittaa paattamalla kenelle koulutus suunnataan ja mista osa-alueista se koostuu.
Seuraavaksi mietitaan mitka ovat resurssit ja mita koulutukselta odotetaan. Taman jalkeen
voidaan alkaa rakentaa konkreettista koulutussuunnitelmaa. Koulutussuunnitelman toteutta-
misvaiheessa on monia kaytannon asioita joista eniten aikaa vievat koulutusympariston raken-

taminen ja koulutusmateriaalin tuottaminen. (Mannikko, L.)

Koulutussuunnitelma on parhaimmillaan kaikki ydinasiat kattava asiakirja. Nama asiat ovat
mita koulutetaan, miksi koulutetaan, keta koulutetaan, kuka kouluttaa, miten koulutetaan,
milloin ja missa koulutetaan, miten markkinoidaan, kuinka paljon se maksaa seka miten ja

arvioidaan. (Mannikko, L.)
3.1 Mita koulutetaan

Koulutusidealle tulee muotoilla tarkka nimi mika kuvaa koulutusta hyvin ja on riittavan infor-
matiivinen. Taman jalkeen mietitaan sisalto ja tavoitteet. Samalla voidaan rakentaa koulu-
tukselle ohjelma ja aikataulu. Koulutus sisaltd suunnitellaan tavoitteiden mukaisesti. Sisallon
suunnitteluun kuuluu olennaisesti ajankaytto. Pitaa miettia kuinka paljon aikaa on koulutet-
tavalta vaadittava. Aikaa ei saa kuitenkaan vaatia liikaa ja aikataulu ei saa olla liian taynna.

L.)

3.2 Miksi koulutetaan

Koulutuksessa on opinnollinen tavoite. Tarkoitus on purkaa koulutus osiin ja miettia mika osa
koulutusta on kertausta ja mika tietojen paivitysta. Oppimissisalto pyritaan siis purkamaan
koulutettavalle. (Mannikko, L.)



23

3.3 Keta koulutetaan

Jokaisella koulutuksella on oma kohderyhmansa. Talloin jokainen koulutus pystytaan rajaa-
maan koskemaan vain koulutettavia, jotta ryhma ymmartaa etta koulutus on heille tarkoitet-
tu. Jokainen koulutusryhma on erilainen. Taman takia on hyva tehda taustatyota ja selvittaa
koulutettavien taustat ja taidot. Tama auttaa maarittamaan koulutuksen tason. (Mannikko,
L.)

3.4 Kuka kouluttaa

Tyonjaon koulutukseen maarittaa koulutuksen suunnittelija ja kouluttaja. Kouluttajan valinta
on erittain iso osa suunnittelua. Kouluttajan valinnassa kannattaa tutustua hyvin kouluttajan
asiantuntemukseen, esiintymistaitoon ja kykyyn edistaa oppimista. Huono kouluttaja voi hel-
posti pilata hyvin suunnitellun koulutuksen. Koulutuksen suunnittelija sopii tarkasti tyonjaosta
kouluttajan kanssa ja ennen koulutusta kertaa sovitut asiat kouluttajan kanssa koulutuksen

onnistumisen takaamiseksi. (Mannikko, L.)

3.5 Miten koulutetaan

Kun aihe, koulutusryhma ja kouluttaja on valittu, olisi hyva paattaa mita opetusmenetelmaa
kaytetaan. Mikali kouluttaja ja suunnittelija ovat eri henkiloita, paattaa kouluttaja yleensa

itse sopivan tavan vetaa koulutuksen. Kun opetusmenetelma on valittu, voidaan miettia min-
kalaisia harjoituksia koulutuksessa olisi hyva olla. Vaihteleva koulutustilanne pitaa koulutet-

tavien vireystason korkealla ja he jaksavat osallistua aktiivisemmin. (Mannikko, L.)

3.6  Milloin ja missa koulutetaan

Koulutuspaikka, tilavarustus ja ajankohta ovat tarkeita asioita koulutuksen kannalta. Ajankoh-
ta on hyva maaritella ryhman mukaan. Koulutuspaikkaa varatessa olisi hyva miettia paikan
sopivuutta opetusmenetelman kannalta. Tilanvarauksen yhteydessa taytyy myos miettia ruo-
kailumahdollisuudet mikali koulutus kestaa koko paivan. Koko paivan kestavan koulutuksen

yhteydessa on hyva tarjota esimerkiksi aamupala, lounas ja iltapaivakahvit. (Mannikko, L.)
3.7  Miten markkinoidaan

Koulutuksen markkinointia kannattaa miettia sen mukaan onko se pakollinen vai vapaaehtoi-
nen. Markkinoinnin on hyva olla innostava, jotta osallistujalle saadaan hyva mielikuva koulu-
tukseen osallistumisesta. Tyopaikan sisalla mainostamisen valineita voi olla esimerkiksi sahko-
posti, tiedote ja yrityksen sisainen lehti. Markkinointiin kannattaa kayttaa hyvin aikaa, jotta

se tavoittaa riittavan maaran kohderyhmasta. (Mannikko, L.)
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3.8 Kuinka paljon maksaa

Koulutuksen budjettia varten on hyva tehda arvio, jotta voidaan maaritella resurssit. Koulu-
tuksen budjetti on hyva pitaa koko ajan mielessa, silla rahoitusta ei voi ylittaa ja tuottama-
tonta koulutusta ei haluta jarjestaa. Kustannusarviota varten on hyva laskea seuraavat asiat:

koulutustilat, valineet, kouluttaja, ruokailu seka materiaalit. (Mannikko, L.)
3.9 Miten arvioidaan

Arviointia on hyva miettia etukateen. Milla tavalla osallistujat arvioidaan, saako koulutuksesta
arvosanan vai kurssitodistuksen. Lisaksi on hyva miettia riittaako osallistuminen vai onko lo-
pussa jonkinlainen tentti.

Koulutuksen arvioinnin kannalta on hyva miettia miten palautetta aiotaan kerata. Taytetaan-
ko palautelomake saman tien vai myohemmin. Minkalainen palautelomake on eli minkalaista

palautetta halutaan kerata. (Mannikko, L.)

4  KOULUTUSMATERIAALIN TEKO

4.1  Tutustuminen ohjelmaan

Tutustuminen ohjelmaan alkoi 20.11.2007, kun sain ohjelmistopohjaisen VolP-puhelimen
koneelleni. Ohjelma on suhteellisen yksinkertainen ja sen harjoittelu alkoi hyvin. Jo
ensimmaisen tunnin aikana olin jo ehtinyt opetella tarkeimmat toiminnot ja kirjata ylos

mita koulutusmateriaaliin tarvitaan.

Tarkeimpiin toimintoihiin lukeutuu soittaminen, vastaaminen, henkilohaku, eri numeroiden
valinta, soitonsiirto ja poissaolotilan maarittaminen. Asken mainitut ovatkin juuri ne mista

koulutusmateriaali tulee kertomaan.

Poytapuhelimen ensitutustuminen tapahtui Fujitsun projektityontekijan opetuksella. Se oli
tarkeimpien toimintojen lapikaymista ja taustatiedon opettelua erilaisia ongelmatilanteita
varten. Minulle koulutus antoi hyvan kuvan siita mita tulen kirjoittamaan kaytoohjeeseen.
Koulutuksen jalkeen sain poydalleni puhelimen, tosin ilman yhteytta, mutta paasin sen avulla

harjoittelemaan ja kirjoittamaan ohjetta.

4.2 Kayttajanmateriaali

Kayttajan materiaali luominen alkoi 22.11.2007. Puhelimia on kaksi erilaista, poytapuhelin ja
ohjelmistopuhelin, joten aloitin helpommasta paasta ja tein poytapuhelimen ohjeen ensin.
LIITE 1 on Cisco 7911 poytapuhelimen kayttoohje ja LIITE 2 Wicom CDT ohjelmistopuhelimen

kayttoohje. Poytapuhelimen kayttoohje ja ohjelmistopuhelimen kayttoohje
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LIITE 1 ja LIITE 2 eivat ole mukana lopullisessa versiossa.

Poytapuhelimen kayttoohje oli helppo tehda, silla puhelimen mukana tulee kayttoohje, josta
on helppo ottaa vain ne asiat mitka tulevat Stockmannille puhelimen ominaisuuksiin. Ohjeista
voi muokata tekstia lyhyempaan ja helppolukuisempaan versioon, Stockmannin nakoiseksi oh-

jeeksi.

Enemman ongelmia tuotti saada kuva Cisco 7911 IP-puhelimesta, mutta studiosta lainatulla
optisella digitaalikameralla kuvan ottaminen oli helppoa ja studion vaen avulla sen siirtami-

nen ja muokkaaminen sopivan kokoiseksi ei tuottanut ongelmia.

Cisco 7911 IP-poytapuhelimen lyhyt kayttoohje on nelja sivua pitka ja sen sisallysluettelo on:

1. Yleista
1.1 Puhelimet osat
2. Puhelut
2.1 Soittaminen
2.2 Vastaaminen
3. Toiminteet
3.3 Soitonsiirto/ennakkosiirto
3.4 Vastaamattomat-, vastatut- ja soitetut puhelut
3.5 Neuvottelu
3.6 Puhelunsiirto
3.7 Pito
3.8 Viestit

4. Asennus

Itse ohjeen tekeminen oli yllattavan nopeaa, koska hyva sisallysluettelo oli jo valmiina. Myos
puhelimen kaytto on yksinkertaista ja olin saanut Fujitsulta hyvan koulutuksen sen kayttoon.
Kun kayttoohje oli valmis, konvertoin se pdf-tiedostoksi ja lisasin sen soitto-ohjeiden kanssa

intraan henkilostoohjeiden alle puhelinohjevalikkoon.

Kayttoohje ohjelmistopuhelinta kayttavalle henkilolle oli huomattavan paljon vaikeampaa
kuin poytapuhelinohjeen luonti. Ohjelmistopuhelimessa (CDT) on paljon enemman ominai-
suuksia, toimintoja ja pikanappaimia. Testaamisen ja harkinnan jalkeen aloin tekemaan oh-
jetta poytapuhelinohjeen mallin mukaisesti. Lisana ohjeeseen tuli tietenkin uudet ominaisuu-
det ja toiminnot, kuten ohjelman puhelinluettelon kayttaminen ja puheposti seka tietoa kayt-

toliittymasta ja sisaan- ja uloskirjautumisesta. Sisallysluettelo on seuraava:



1.Kayttoliittyma

2.Sisaankirjautuminen

3. Uloskirjautuminen

4. Puhelimen lisaasetusten ohjelmointi

4.1 Audioasetusten muuttaminen

4.2 Sankaluurit
4.3 Cyberphone-luuri
4.4 Aanen voimakkuus, mikrofoni ja wave

4.5 Soitonsiirto

5. Kohdekentan kayttaminen

6. Puhelut

7. Puheposti

5.1 Tavoitettavuustietojen muokkaaminen
5.2 Pikavalintapainikkeiden kayttaminen

5.3 Pikanappaimien kayttaminen

6.1 Puheluiden soittaminen

6.2 Puheluihin vastaaminen

6.3 Puheluiden laittaminen pitoon ja vapauttaminen
6.4 Valipuheluiden soittaminen

6.5 Puheluiden yhdistaminen

6.6 Puheluiden siirtaminen

6.7 Puheluiden lopettaminen

6.8 Neuvotteluiden aloittaminen

6.9 Neuvotteluiden pitaminen

6.10 Neuvotteluiden lopettaminen

7.1 Puhepostin kuuntelu soittamalla puhepostinumeroon
7.2 Puhepostinkuuntelu sahkopostin liitetiedostona
7.3 Puhepostin kuuntelu CDT-sovelluksessa

7.4 Asetukset ja puhepostin kuuntelu ie-selaimella

26
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8. DTMF - merkkien syottaminen aktiivisten puheluiden aikana

9. Symbolit ja kuvakkeet

4.3  Kouluttajanmateriaali

Kouluttajalle ei erilaista materiaalia tarvitse tehda. Itse koulutus kaydaan lapi kayttamalla
peruskayttajan materiaalia. Koulutus etenee sivu kerrallaan eteenpain ja yhdessa harjoitte-

lemalla.

4.4 Palautelomake

Palautelomake tehdaan selainpohjaisella ohjelmalla. Ohjelman nimi on Webropolin.
Tavoitteena palautelomakkeen tekemiselle on saada mahdollisimman laaja vastauspinta-ala
tekematta kuitenkaan liian pitkaa kyselya. Taman takia paatin kayttaa kyselyssa neljaa kysy-
mysta, joista yksi on monivalinta ja kolme on kysymyksia, joihin voi vapaasti kommentoida.
Kysymyksilla on tarkoitus selvittaa mita mielta opiskelijat olivat koulutuksesta, mita he oppi-

vat ja miten he tuntevat koulutuksen auttavan heita tyossaan kayttessaan ohjelmaa.

Ensimmaisessa kysymyksessa kartoitetaan itse koulutusta ja sen sisaltoa.

Jokaiseen kohtaan voi valita vastauksen neljasta eri vaihtoehdosta. Stockmann tekee kyselyt
yleensa viidella vastausvaihtoehdolla, mutta mina en halunnut antaa vastaajalle ”en
kommentoi”-vaihtoehtoa, jotta kantaa olisi pakko ottaa. Kysymyksen vaihtoehdot ovat "run-
saasti parannettavaa”, ”parannettavaa”, "hyva” ja ”erinomainen”. Kysymykset kaksi ja kolme
kasittelevat oppimista seka miten sita voisi kehittaa. Molemmat kysymykset ovat avoimia.

Lopuksi on tilaisuus antaa yleista palautetta mista tahansa koulutukseen liittyvasta.

Palautelomake ja vastaukset ovat liitteena lopussa.(LIITE 3 ja LIITE 4)
Elektronista versiota paasee katsomaan seuraavasta linkista.
https://www.webropol.com/P.aspx?id=209418&cid=41119653

5  KOULUTUSAIKATAULU
5.1 Kayttajien kartoitus
Kayttajien kartoitusta minun ei itse tarvitse tehda, koska se paatos tehdaan ylemmalla tasol-

la. Alun perin suunnitelmissa oli, etta tama ohjelmistopohjainen VolP-puhelinliittyma tulisi

noin viidellesadalle ihmiselle, mutta muista kustannusjohteisista syista ryhmaa on karsittu ja


https://www.webropol.com/P.aspx?id=209418&cid=41119653
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ohjelmistopohjainen puhelin tulee noin 50 henkilolle. Tahan ryhmaan kuuluu seka Helsingin
etta Pitajanmaen kanta-asiakaspalvelupisteiden henkilokunta. Muut kayttajat, jotka eivat saa
ohjelmistopuhelinta, saavat tavallisen nakoisen VolP-poytapuhelimen (Cisco 7911). Sita varten
ei koulutusta tarvitse. Opastus ja kayttoohjeet tehdaan kuitenkin ja tarvittaessa annetaan
opastusta puhelimen kaytosta. Lisatietoa liittymasta voidaan kayda antamassa esimerkiksi

tiimin palaverissa kaikille yhdella kerralla.

Yhtion sisaisessa intrassa on ohjeet puhelimen kaytosta seka soitto-ohjeet talon sisalle ja
ulos. Intran puhelinohjeet sivustolla on lopussa Helpin tiedot johon voi ottaa yhteytta
ongelmatilanteissa. Sivustolta lOytyy paljon ohjeita ja mukana Cisco 7911 kayttoohje ja
Wicom ohjelmistopuhelimen kayttoohje. Jokainen kayttaja saa sahkopostia ohjeiden

sijainnista seka sama ilmoitus tulee intran etusivulle.

5.2  Kutsun teko

Kutsut muodostetaan henkiloston kehittamisosaston tapojen mukaisesti. Se pitaa sisallaan
tiedot kurssista, paikasta, paivamaarasta ja ajasta. Kutsu pitaa myos sisallaan pohjapiirroksen
Pitajanmaen tiloista, johon on piirretty kartta pc-luokkaan. Pohjapiirroksen olen piirta-

nyt uusiksi, koska tiloissamme on nykyaan kaksi koulutusluokkaa.

Kutsuja on viisi kappaletta, mutta ne eroavat toisistaan vain paivamaaran kohdalta. Liitteena

yksi kutsuista.

Katso kutsu LIITE 5
Katso Pitajanmaen kulku kartta LIITE 6

5.3 Tilojen varaaminen ja kayttajien jako

Kuten aikaisemmin mainitsin, koulutus pidetaan Pitajanmaen pc-luokassa johon

on asennettu tilapaisesti ohjelmistopuhelimet harjoittelua varten. Stockmannin jokaisen
neuvotteluhuoneen ja koulutusluokan varaus toimii Outlookin sahkoisen kalenterin avulla.
Jokainen, jolla on yhtion sahkoposti, pystyy avaamaan kalenterin ja varaamaan sielta ajan.
Keskusteltuani kanta-asiakaspalvelun paallikon kanssa seka Helsingin tavaratalon kanta-
asiakaspisteen tiimiesimiehen kanssa, sovimme koulutukset viikoille 3 ja 4. Pc-luokkaan
mahtuu 10 henkiloa kerralla, joten koulutuksille tarvitaan viisi paivaa. Koulutuspaivat ovat
14.1.09, 15.1.09, 16.1.09, 21.1.09 ja 22.1.09

Oletuksena luokka on varattu joka paivalle kello 10.00 - 12.00. Mikali ensimmaisen koulutuk-

sen jalkeen tuntuu, etta aikaa tarvitaan lisaa, on asiasta sovittu ja sita voidaan hieman venyt-
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taa. Kutsujen lahetysta varten kanta-asiakaspalvelun tyovuorosuunnittelija lahettaa minulle

listat siita, ketka osallistuvat koulutuksiin minakin paivana.

5.4  Kutsujen lahetys

Saatuani osallistujalistat luon kaikista paivista oman sahkopostijakeluluettelon jonka jalkeen
muokkaan jokaiselle oman kutsun, jotta paiva olisi oikein. Kutsut lahetetaan sahkopostilla

kokouskutsuna jonka osallistuja hyvaksyy. Nain ollen pystyn tarkkailemaan ketka osallistujat
ovat tulossa. Tarvittaessa voin soittaa peraan ja tiedustella henkilon saapumista paikalle, se-

ka mahdollisesti sopia tai vaihtaa aikoja.

5.5 Puhelinohjelmiston asennus pc-luokkaan

Puhelinohjelmiston asentaminen on helppoa. Stockmannin HelpDesk asentaa ne etana kaikkiin
pc-luokan koneisiin. 3.1.2009 kavin pc-luokassa katsomassa kaikkien tietokoneiden numerot ja
lahetin ne sahkopostilla Helppiin jossa he lisaavat koneet vain tiettyyn ryhmaan ja SMS (Sys-

tem management server) asentaa ne etana koneisiin automaattisesti.

6  KOULUTUKSET

6.1  Koulutusten jalkipuinti

Ensimmaisen koulutuksen tuomien kokemusten ja palautteiden perusteella koulutus meni
hyvin ja kaikki oleellinen kaytiin lapi. Aikaakin meni vain 75 minuuttia. Palautteiden
perusteella koulutus sujui hyvin ja kouluttaja osasi asiansa. Itse ohjelma on helppokayttdinen
eika vaadi erikoista ponnistelua oppia sen kaytto. Ylimaaraisia kysymyksia ei koulutuksen lo-

pulla tullut, mika viittaa etta kaikki tarvittava kaytiin lapi.

Toisesta koulutusryhmassa yksi osallistuja oli sairaana. Koulutus sujui jalleen hyvin, mutta
nopeammin kuin ensimmaisella kerralla. Tama olikin odotettavissa, koska kouluttaja osaa toi-
sella kerralla jo kertoa paremmin asiansa. Oppilaat olivat tyytyvaisia ja innokkaita kaytta-

maan uutta puhelinta.

Kolmannessa koulutusryhmassa luokassa oli rento tunnelma ja kouluttajan puhe alkoi tulla jo
luontevammin. Kaikilla oli hauskaa, mutta keskittyminen ei kuitenkaan hairiintynyt. Koulutuk-
sen kesto oli 60 minuuttia. Oppilaat olivat tyytyvaisia, vaikka heidan mielestaan puoli

tuntia olisikin riittanyt. Kolmannessa ryhmassa oli nuoria, jotka olivat tottuneita IT-kayttajia.
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Neljannessa koulutusryhmassa kaikki koulutettavat olivat vanhoja tuttuja ja koulutus sujui
hyvin. Valilla minulla oli hieman vaikeuksia pysya asiassa ja koulutukseen meni aikaa 90 mi-

nuuttia.

Viidennessa koulutusryhmassa, ryhma oli hiljaa, kuunteli ja teki perassa.

Koulutus kesti 65 minuuttia, eika ryhmalla ollut koulutuksen jalkeen kysyttavaa.

6.2 Poissaolot

Koulutukset sujuivat hyvin ja aikataulun mukaisesti. Ainoastaan yksi osallistuja oli kipeana
koulutusten aikana. Hanta ei saatu toiseen ryhmaan, koska luokassa oli vain 10 konetta
ja koulutukset olivat kaikki taynna. Taman takia hanelle tullaan pitamaan oma ylimaarainen

pikakoulutus, jonka hoitaa hanen oma esimiehensa.

6.3 Lisakoulutukset

Lisakoulutukseen ei tarvitse erillista aikaa pc-luokasta. Koulutus pidetaan osallistujan omalla

tyopisteella hanen omalla koneellaan. Myos tama tapahtuu esimiehensa johdosta.

7  PALAUTTEIDEN KASITTELY

7.1 Palautteiden yhtenaistys

Alkuperaisena ideana oli tehda jokaiselle ryhmalle oma palautekysely. Loppujen lopuksi teh-
tiin kuitenkin yksi yhtenainen kysely koska haettiin kaikkien koulutusryhmien yhteista mielipi-
detta ja lisaksi viiden kyselyn koostaminen yhteen olisi turhaa tyota. Nain ollen paadyin te-
kemaan vain yhden palautekyselyn (LIITE 3) ja antamaan sen kaikille taytettavaksi. Nain kaik-
ki palautteet koostuvat samaan raporttiin ja vastausprosentit tulevat helposti yhteen lasket-

tuna.

7.2  Vastausten kasittely

Palautteita tuli yhteensa 39. Vastaukset kulkevat hyvin niin kutsuttua kultaista keskitieta.

Vastaukset loytyvat liitteesta 4.

7.3  Kehitysideat
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Kehitysideoita ei palautteissa tullut. Tahan on syyna luultavasti se, etta sovellus on helppo-
kayttoinen ja koulutuskin kesti vain noin tunnin. Oppilaat olivat tyytyvaisia kayttoohjeeseen
ja siihen etta koulutus meni sen mukaan. Heidan oli helppo seurata koulutusta ja jalkeenpain

tarkistaa asiat tarvittaessa.

7.4  Koulutuksen muokkaus

Koulutusta ei palautteiden perusteella tarvitse muokata. Oman kasityksen mukaan ainoa
minka voi muokata on koulutusaika. Mita paremmin asiat oppii kertomaan, sita nopeammin
koulutus menee. Luultavasti pelkastaan tunnin varaus koulutusluokkaa kohden riittaa jatkos-

sa.

8  LOPPUPAATELMAT

Lopuksi katsotaan viela mita olen oppinut opinnaytetyon teon aikana. Kuinka olen kehittynyt,

mita uusia nakokulmia olen loytanyt ja kuinka voin hyodyntaa kaikkea oppimaani jatkossa.

8.1  Koulutusoppi

Kaikkien henkiloiden jotka joutuvat esiintymaan, olisi hyva lukea koulutusoppia. Tama on
auttanut minuakin paljon erilaisten koulutustekniikoiden kayttamisessa. Opetusmenetelmia
kuten myos oppimismalleja on monia ja niita saattaa yhteen luokkatilaan mahtua kovinkin
monta. Kun naita malleja on yhdessa luokassa monta, olisi hyva saada muokattua opetusta
sen mukaan etta siita olisi iloa ja hyotya kaikille omalla ominaisella tavalla. Tahan liittyen
olen oppinut erilaisista koulutusmenetelmista ja itse kouluttamisesta paljon ja siita on tyoni
kannalta ollut paljon apua. Stockmann konserni kasittaa nykyaan noin 23 000 henkiloa joiden
tyotehtavat ovat laidasta laitaan, joten erilaisten koulutusten vetaminen taysin erilaisille

ryhmille on laajentanut nakulmaani opinnaytetyota tehdessa.

8.2 Koulutus

VolP-koulutusten pitamisessa en oppinut kovinkaan paljon uutta. Koulutukset olivat "tee
perassa ja harjoitellaan-tyyppisia”. Mikali koulutukset olisivat kestaneet pidempaan kuin yh-
den tunnin, olisin voinut kokeilla muitakin koulutustapoja. Tahan tilanteeseen yhden koulu-
tustavan valinta oli kuitenkin hyva ratkaisu. Opin paljon uutta sanattomasta viestinnasta lu-
kiessani koulutusoppaita seka harjoitellessani kouluttajakoulutuksessa. Opin kuinka paljon
eleet ja sanamuodot vaikuttavat koulutustilanteeseen ja millaisia eleita olisi hyva valttaa.
Kuten aikaisemmin mainitsin, Stockmann konsernissa tyoskentelee noin 23 000 henkiloa lai-

dasta laitaan eri tyotehtavissa ja kaikkien naiden ihmisten kouluttaminen kuuluu vastuulleni.
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Naita erilaisia ryhmia varten sanattoman viestinnan oppiminen olikin erittain kehittavaa. Nain
ollen pystyn jatkossa muuttamaan tyyliani sen mukaan ketka koulutuksessa ovat ja mista on
kyse. Esimerkiksi nuorten kanssa voi pitaa erilaisia koulutuksia kuin vanhempien. Koulutusop-

piin perehtyminen onkin avartanut tyomaailmaani huomattavasti.

8.3  Kayttoohjeet

Kayttoohjeen teko sujui yllattavan helposti. Poytapuhelimen ohjeen tekoon kysyin
muutamalta kayttajalta, mita sen olisi hyva sisaltaa ja tein ohjeen sen perusteella. En kayt-
tanyt mitaan koulutusopin mukaisia tekotapoja, vaan tein ohjeen puhtaalla maalaisjarjella.
Halusin saada ohjeesta tarpeeksi yksinkertaisen, jotta se olisi kaikille helposti ymmarrettavis-
sa. Kun olin saanut ohjeen valmiiksi, kaytettiin se viela ylemmalla taholla tietoliikenteen

paallikolla. Han piti kovasti tuotoksestani ja se pistettiin samantien jakoon.

CDT-ohjelman kayttoohjeen teko oli vaativampaa. Se muokattiin jo valmiista ohjeesta
Stockmannille sopivaksi. Fujitsun ohje oli noin 200 sivua ja lyhensin siita 90 % lyhyemman ver-
sion. Poistin alkuperaisesta ohjeesta kaikki ylimaaraiset hienoudet ja jatin jaljelle perustoi-
minnot jotka kuuluu jokapaivaiseen tyokayttoon. Samalla muokkasin tekstin paremmin sopi-
vaksi Stockmannille. Taman ohjeen tekoon en myoskaan kayttanyt mitaan koulutusopin mallia
vaan pyrin tekemaan siita helposti ymmarrettavan. Tama onnistui hyvin ja ylempi taho seka
kayttajat olivat tyytyvaisia. Naiden ohjeiden teon jalkeen olen saanut vastuulleni useita mui-
ta projekteja liittyen esimerkiksi ohjeiden tekoon. Niiden valmistaminen oli jo helpompaa

koska olin oppinut miten kirjoittamisen suhteen kannattaa edeta.

8.4  Oma kehittyminen

Oma kehittyminen koko tana aikana on ollut suurta. Sain kouluttajakoulutuksesta paljon tie-
toa ja taitoa jatkoa ajatellen. Samalla erilaisten koulutuksiin liittyvien kirjojen lukeminen on
antanut minulle paljon uutta tietoa ja ymmarrysta koulutustoimintaa ajatellen. Myos itse kou-
luttaminen on parantunut huomattavasti. Tama johtuu etenkin siita, etta kaksi - kolme koulu-

tusta viikossa antaa paljon kokemusta ja itsevarmuutta.

Omia oppimistavoitteitani olivat koulutuksen suunnittelun harjaannuttaminen, uusien
opetusmenetelmien oppiminen ja vanhojen kehittaminen seka myos erilaisten opetusmene-
telmien kayttaminen erilaisissa tilanteissa. Lisaksi tavoitteena oli oman esiintymisvarmuuden
selvittaminen ja mahdollinen kehittaminen. Omista oppimistavoitteistani voin sanoa etta kou-
lutuksen suunnittelu on tulevaisuudessa huomattavan paljon helpompaa, vaikka tama ensim-
mainen ei mikaan suuri suunnitelma ollutkaan. Uusia koulutusmenetelmia olen oppinut hyvin

paljon kurssilta ja eri kirjoista. Olen paassyt harjoittelemaan oppimaani koulutusten yhtey-
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dessa, jolloin niista on muodostunut parempi kuva. Itse koulutus ja esiintyminen on parantu-

nut huomattavasti.

Koulutuksen myota olen oppinut ottamaan paremmin huomioon myos sanattoman viestinnan.
Mita silla tarkoittaa ja mita kaikkea silla voi saada aikaiseksi. Opin myos paljon erilaisia ope-
tusmenetelmia, vaikka niita ei minun pitamissa koulutuksissa voinutkaan kayttaa. Oppimasta-

ni on kuitenkin varmasti hyotya tulevaisuutta seka mahdollisia koulutuksia ajatellen.

Koulutusmateriaalia olen tuottanut aikaisemminkin, mutta koulutuksissa opin hieman parem-
min jasentamaan ja kayttamaan uusia lahestymistapoja materiaalin luomiseen. Vaikka olen

saanut luokan ennenkin hyvin haltuuni, ymmarran nyt miten se tapahtuu ja kuinka saan kont-
rolloitua luokkaa vielakin paremmin. Mielenkiintoisimmat kehityksen osa-alueet olivat vuoro-
kouluttajan mielestani luokan paras kyseisissa osa-alueissa. Kaiken kaikkiaan pystyn nykyaan
tuottamaan parempia materiaaleja koulutuksiin ja kouluttajalle. Uusimmassa projektissani

olen huomannut ajattelevani asioita eri kantilta kuin ennen. Loydankin koko ajan uusia nako-

kulmia asioihin joita en ennen ajatellut voivani muokata.
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LIITE 3

Wicom puhelinjdrjestelmdn palautelomake

§STOC:KMANN

Kiitos aktiivisesta osallistumisesta Wicom puhelinjijestelmi-koulutukseen, On tirkedd, ettd annat palautetta
koulutuksesta, jotta koulutusta voidaan kehittdd Kiitos!

1) Arvioi
1 2 3 4
Runsaasti Parannettavaa Hywd Erinomainen
parannettavaa

Koulutuksen sisiltd
Koulutuksen sovellettavuus omaan tyihin () () )
Koulutuksen toteutustapa g
2] Mits opit erityisesti?

-
3) Miten parantaisit koulutusta?

-~
4] Muita kemmentteja:

F

[F] Haluan l5hettds vastaukset
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Raportointi == Perusraparti Wicom puhelinjariesteiman palautelomake

Kysslyn niml Wcom puhelinnestzims
Kysalyn fokl)a HRD

Kyssly luniu 12227008 115702
‘Vastaa)len kokonalemaard ar

1. Arvioi

Kyeymykssan vastannest: 37
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Runs=aast]
Parannettavaa
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Koulutuksan slsaR0 (i 3 164; yhi: 38) ";‘ 1“;""‘*
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{ka: 3,315 ynt: 36) i 5
0% 10,5%
Mouluhsisen toleufustapa (ka: 2,258 yhi: 38) - ;
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Kar 3,263 yht 114 0 16

2. Mit3 opit erityisesti?

Hyvi
{areoc 3)
44,7%
7
42.1%
18
50%
18
45 6%
52

4
Erinomaiman
(arsocd)

36.8%
14
44, T%
17
39,5%
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40,4%
£6

1. omat asetukse: [2055658)

2. Tehokiaila tydsiantalyiapala | hakemisto & plansppaimes) (2055565)
3. Polssaiolietojen kayton, [-12305264)

4. Tavolletavustisot - 16849587)

5. Cmilen Siztojen MACKKSUS. (- 15643792)

&. Hakutoiminiojen kayio puheliniustieiossa. (-15349347)
7. Kalid |31 hyin mulsin. -16849315)

& vastaaminzn |3 soittaminen (16649955

5. Jonomuirinkset. Puneluiden poiminta (-16350000)

10. Plkkurisse)s, [-16350043)

1. Vinkkzi3 hakuioimintolhin, [-158502:24)

12. Tyiid helpattaa klihafa. -15950304)

13. Kalki. Inan Ltta. (-15850352)

14, pito (-16850445)

15. &n pysynyt mukana -16550612)

18. PunEpastin kuuntsh [-15850654)

17. Pungluiden poiminta (- 16350822)

18. Audioasetuksat. {-16650930)

19. Tavoltesavuustietojen muokkazminen (-15851090]

20. Munitamia 3slolta il optthua, (-15651531)

21. Koo kEyRGIIy™AN toiminta (-16851637)

22, alka helppo homma (-1565169E)

23. yialset soltioasiat -16851810)

24, Ohjsiman monipualislEta. (-16851942)

25. Saimme hyddyillsta tetoa ohjeiman Gayiista. [-16852160)
26, Tavolietavuusticiojen muokkausta, [-15852483)

27. ¥ielset asiat -15352623)

28. Puhaiulden mensttelutavat. (-16852720)

29, “plenis” sioita jolka nopeutiavat onjeiman kayssa, [-16854220)
30, Tavoretavuusioadot {-16854362)

1. - Punelimen yieisi3 kdyina (16354810

32, ASEtUBtEN MUUE3MINEN I25ellzen Sopiviksl (-16E54545)
33. Punelimen kitisa nopeuttavia asiita (-15855193)
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3. Miten parantaisit koulutusta?

1. pidempd koulubus (2055668)

2. Hywin folmiva kokonalsuus. (2055E63)

3. B maintitavaa (-12805264)

4. Qils| voinut olla pldempl. Jos kalkkl &l oppinut. (-16349792)

5. Varhempana tipahdin u=2in karylta. Szl kiva olla vanhemmilie oma pldempl koulutus. [-16349847)
6. B parannetiavas. Sophvan kivas tanil (-16349315)

7. 5 tule minun tySesanl kEytetha muuta kuin vastaamistia (-15643955)
B. Cliezin Fyvd. (-16850000)

5. Parempl Imastointl luokkazn. (-16E50025)

10. LIs4a harjoielua. (-16350244)

1. Materaall ennakioon. (-1E850304 )

12. LIs33 harjokuksla. (-16850362)

13. en (-1E350248)

14, enenmdin alkaa miestld ashofta (-16850512)

15. plkanappainien kayioa (- 16E516E64)

16. - [-16E:50930)

17. Enrenman alkaa plkandppdinen kaytamizesn. (-15851090)

18. El kuwlu minulie, (-16E51531)

13. Enttain hywa nain (-16351837)

20. hymyempl llalsuws (-1E351555)

21, lyryempd koulubus (-1E351310)

2. Opithyja plicanappaimia ollsl vainut kEyda tarkemmin. (-16851342)
23, Pidempl alka [a 132 harjoRuksla. (-1E5521ED)

24, Hywa nain, (-16ES2452)

25. Toytyedinen Hialsuutesn (-16852629)

25, Erfiasoisllle er kurssit. {-1E352720)

27. Koulubus oll 3slallinen, el parannuisia. -16854220)

28. Toimiva (-16854362)

3. - El muutelzavas (-15E54510)

30, Wield 53 alkaa kysyrmyksln, (-16855133)

4. Muita kemmentteja:

1. lodren koulutta)a (2055658

2 Johdonmuiainen eteneminen |3 laaja kokonalsuus [20556EE)
3. Hywa Ja remo koulaitaia. (-1230526£)

4. Klltos, tama autlsa. (-16349562)

5 Tarpsesesn bl (-1E8842347)

€. farkempl B2IVEYE KUKa Tariises [-16549555)

7. Eltokset llolselle koulutta)alis. (-16550000)

. Relpas esittelytyyll (-1685004%)

5. Hyva materiaall. (-16850244)

10. Hyva hyed. (-16650304)

11. - (-16650362)

12. 8l [-16850448)

13. myvd funnelma luokassa (-16350812)

14, hauskaz ol -16350664)

15. Hyva ajorus koulubukselle (-18850822)

16. Jaetu matenaal ol hyva. (-16650930)

17. Kokonalsuwiena alkzin hyva pakettl. (-16551090)
18. Todela tarpessean tull (-16651637)

13. man kha (-16351610)

20, DiRzin mukava kowitaa. 150 kIkos hanelle. (-16351942)
1. KIRoksla. (-1EE52160)

227} [-16ES52462)

3. Tarpeesaen tulee. [-16352623)

24, Kpkonalsuus fywd. KIRoksla t3s13 (-16852720)
25. Hyva kouhsiala. (-16854220)

26, KlHos (-16654362)

27. - Klitoksla mukavasta Hialsuwudesta (-16854510)
5. veta)d ol mukava [a pateva. (-156355193)
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LIITES

Hei!

Tervetuloa ohjelmistopohjaisen Voip-puhelinliittyméan kayttokoulutukseen. Koulutuksen ta-
voitteena on, ettd osallistuja oppii kayttdmaéan uutta puhelintaan taysivaltaisesti.

Aika
15.1.2008 klo 10.00 - 12.00.

Paikka

Stockmann Pitédjanmaki, Kutomotie 1 B, PC-luokka, Ateljeetalo, 1.kerros.

Katso sisépihan kulkureitti liitteend (LIITE 6) olevasta kartasta. ATK-luokka on merkitty kyl-
tein.

Kerro portilla, ettd olet menossa ATK-luokkaan koulutukseen ja pyyda saada lainata AIKU-
avainta koulutuspdaivan ajaksi. Huomaa, ettéa Pitdjanmaen tiloissa liikkuessasi, sinulla tulee
aina olla nimilaatta, joten ota omasi mukaan. Palauta avain portille poistuessasi.

Peruutukset
Mikali et voi osallistua kurssille, olethan ystavallinen ja ilmoitat siitd sdhkopostitse kurssi-
iimoittautumiset —osoitteeseen tai allekirjoittaneelle.

Terveisin
Aki Yrjola
Henkildston kehittdmisosasto, kouluttaja
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LITE 6
8.5 KUTOMOTIE 1 TOIMISTO
\ié” TO
7LTOIMIS MAINOS & 1F STOCKMANNINTIE
VARASTO
D — 1]
LAHETTAMO
— 1.1.1 Ateljee

AUTOTALO
VANHA OSA

AUTOTALO

UUSI OSA

LOPA

PITAJANMAENTIE




Liite 7
Cisco 7911 IP-poytapuhelimen lyhyen kayttoohjeen sisdllysluettelo

1. Yleista
1.1 Puhelimet osat
2. Puhelut
2.1 Soittaminen
2.2 Vastaaminen
3. Toiminteet
3.3 Soitonsiirto/ennakkosiirto
3.4 Vastaamattomat-, vastatut- ja soitetut puhelut
3.5 Neuvottelu
3.6 Puhelunsiirto
3.7 Pito
3.8 Viestit

4. Asennus
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Liite 8 CDT-voip puhelimen kayttoohjeen sisallysluettelo

1.Kayttoliittyma

2.Sisaankirjautuminen

3. Uloskirjautuminen

4. Puhelimen lisaasetusten ohjelmointi

4.1 Audioasetusten muuttaminen

4.2 Sankaluurit
4.3 Cyberphone-luuri
4.4 Aanen voimakkuus, mikrofoni ja wave

4.5 Soitonsiirto

5. Kohdekentan kayttaminen

6. Puhelut

7. Puheposti

5.1 Tavoitettavuustietojen muokkaaminen
5.2 Pikavalintapainikkeiden kayttaminen

5.3 Pikanappaimien kayttaminen

6.1 Puheluiden soittaminen

6.2 Puheluihin vastaaminen

6.3 Puheluiden laittaminen pitoon ja vapauttaminen
6.4 Valipuheluiden soittaminen

6.5 Puheluiden yhdistaminen

6.6 Puheluiden siirtaminen

6.7 Puheluiden lopettaminen

6.8 Neuvotteluiden aloittaminen

6.9 Neuvotteluiden pitaminen

6.10 Neuvotteluiden lopettaminen

7.1 Puhepostin kuuntelu soittamalla puhepostinumeroon
7.2 Puhepostinkuuntelu sahkopostin liitetiedostona
7.3 Puhepostin kuuntelu CDT-sovelluksessa

7.4 Asetukset ja puhepostin kuuntelu ie-selaimella

8. DTMF -merkkien syottaminen aktiivisten puheluiden aikana

9. Symbolit ja kuvakkeet
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