TALLINNA ULIKOOL

Informaatika Instituut

Age Vanajuur

M-OPE KLIENDITEENINDAJATE
KOMPETENTSUSE KASVATAMISE VOIMALUSENA
(AS EMT NAITEL)

Magistritoo
Juhendaja: M.Sc Priit Tammets
Autor: " “ 2011 a.
Juhendaja: ” “ 2011 a.
Instituudi direktor: ” “ 2011 a.

Tallinn 2011



AUTORIDEKLARATSIOON

Deklareerin, et antud magistritéd on minu t66 tulemus ja seda ei ole kellegi teise poolt
varem kaitsmisele esitatud. Kdik t66 koostamisel kasutatud teiste autorite t60d, olulised
seisukohad, kirjandusallikatest ja mujalt parinevad andmed on viidatud.

(kuupéev) (autor)



SISUKORD

SISSEJUHATUS ..o 5

1. OPPIMISE PARADIGMA MUUTUS ORGANISATSIOONI JA INDIVIIDI

TASANDIL ...ttt s te et te e re e e rs 8
1.1.  OPPIV ORGANISATSIOON JA TOOALANE KOOLITUS .....voviieierreeninessessenessesieneneon, 8
1.2, OPPIMINE TOOKOHAL ....ovveviieeeieeetiseeteseseseesestssesestessstssenesssssessessssesnessensssssnens 10
1.3, ENESEJUHITUD OPE ..iitiiiiiiieiiiiesiee e sitee s sitee s siae s stte e ntae s st e snbaessnbeesnnneesnnnaesnsnees 13
1.4, TEHNOLOOGIA OPPIMISE TOETAMISEL ..eciivveeitvieiiiieesiiiessstseesieeesseeessneessssnssssnens 14

1.4.1. Digitaalsed dppevahendid ja -voimalused.............ccooeveneneiinienininiee, 15
1.5, IMOBIHLNE OPE ...oiitieitieieetiesteeteeteesteesteasaestaeaessaesaaesaaaneessaesseaneessaeseaneesseenseaneenns 17

1.5.1.  Mobiilsed tehnoloogiate areng ja mobiilikasutajate kasv................c.c....... 18

1.5.2.  M-0pe ja seda Oppeprotsessis toetavad seadmed ja tehnoloogiad............. 19

1.5.3.  M-0Oppe eelised ja pUUAUSE ........cccoeriiiiriiininiee e 21

1.5.4.  M-0ppe kasutusvaldkonnad ja NAIted ...........cccccevveriesiieiieie e 23

2. METODOLOOGIA ...ttt re et e re e e 26
2.1.  UURIMISEESMARGID JA —KUSIMUSED ......ccciuteiitieeiiieesireesieeesseessnsessssnessssneessnns 26

2.2.  KLIENDITEENINDAJATELE ESITATAVAD NOUDED JA NEID TOETAVAD SUSTEEMID

B T oS ettt re e 26
2.3.  OLEMASOLEVATE KESKKONDADE KIRJELDUS .....ccciviiiiesiriareesineaieesineenneesineenns 27
2.4, UURINGU ULESEHITUS ... .utiitiiiutiasieeettesteeaieesineasessieeasaessneatesssnsaseesssesssesssnsenns 30
2.4. 1. TEOEVUSUUIIING ..veeueenreteitete sttt sttt n e bbb sbe e eneas 30
2.4.2.  OSAIUSAISAIN.....couiiiiiiiii ettt 31
2.5, WALIM oo 32
2.6.  ANDMEKOGUMINE JA —ANALUUS ......utiiiiiiiieiieeaieesiieeiee et stessieesseeessee s e sena e 34
2.6.1.  ANKEETKUSIMUSTIK ....ecvveiieiieiiieie et 34
G T 111 (=T Y 1 RSP 34
2.6.3.  Prototllbi diSAIN........cceiiiiriiiiisieiee e 35



3. UURINGUTE TULEMUSED ......cccooiiiiiiieiee e 36

3.1. HINNANGUD TANASTELE KESKKONDADELE.......ceitttirientiriesiesiesseeieseesiesiessesieseeans 36
3.2. KASUTAJATE TULEVIKUOOTUSED ...ictviiiiiiesireesstressieessseesssseessnsenssssessssnessssnessnnns 39
3.3. VOIMALUSED JA PIIRANGUD MOBIILSETE VAHENDITE RAKENDAMISEKS................ 40
3.4. ETTEPANEKUD JA SOOVITUSED ... uutiiitieeetieeesiieeesteeessseeesnssessseessnsesesnnesessnsssssssesnnns 45
Tookorralduslikud ettepanekud ..........coveiveieiieeie e 46
M-@pe klienditeenindajate kompetentsuse kasvatamise vdimalusena...................... 46
KOKIKUVOTE ...t 48
KASUTATUD KIRJANDUS ...ttt 51
SUMMARY ettt bbbt bttt b bbbt ene s 57
LS A L et bRttt bt bbb neene e 59
LS A 2 e et bR Rttt te et eneereeneene e 63
I S AN SRS 64
0 S AN SO RPR 70
LS A D ettt bbb ens 72
PROTOTUUBID KESKKONNALE ,,EMT M-KOOL" .....coiiiiiiiie i 72
KeskKoNda SISENEIMINE........cccuiiiiiiiie et 72
AVAIENT. ... e 72
Otsing (MINUEMT NAITEI) ...ocvveeee e 73
OPIKULE JAOTUS ...ttt sttt ettt en st s st en et en st en s 74

0 [0 o o] o] |G R TSP 74
HAMUIUSTESTIA ... 74
MInuEMT harjutustest (lahendamine, tulemused, vigade parandus) .............c.c....... 75
iPhone harjutustest (testi leidmine, lahendamine, tulemused)...........c.ccoceecviieinennnns 77



SISSEJUHATUS

Mobiiltelefon ja selle kasutamine, mis Eestis veel kiimne aasta eest oli mdnelegi
igapdevaelus kattesaamatu, on viimase kiumnendi valtel tdusvas tempos aina enam
vOimalusi loonud. Tanapéeval on mobiiltelefon muutunud tarbeesemeks. Seadmetele
peadpddritava Kiirusega juurde arendatav vdimsus, teenuste hulk ja nutikus annavad
kindluse, et lsna pea oskavad kdik mobiilikasutajad asukohast sdltumata lisaks
kdneteenusele hankida ja anda edasi infot ning kasutada rakendusi nii meelelahutuseks
kui ka professionaalseteks vajadusteks. Viimastel aastatel on hakatud aina rohkem

raakima ka Opiprotsessist mobiilside vahendusel (Kukulska-Hulme ja Traxler, 2005).

Eesti, eduka e-riigina (Siil, 2001; Kitsing, 2010), on kill panustanud aktiivselt e-kooli ja
e-Oppe vahendite loomisse, kuid mobiilsed seadmed on seni tagaplaanile jaanud.
Magistritod autorile on mobiilside ja sellega seonduv siidameldahedane oma igapaevatoo
tottu Eesti juhtivas mobiilisideteenuseid pakkuvas ettevottes AS EMT. Uute
Opikeskkondade leidmine ja kasutuselevdtmine on autori jaoks samuti oluline, kuna
olles majandusmagistrina ja praktikuna Klienditeeninduse kvaliteedijuhtimise
valdkonnas tegelenud aastaid, on selgeks saanud, et teeninduse hea tase on uks olulisi
edu- ja kliendirahulolu tegureid. Need kaks pOhjust ajendasid magistrito0 autorit

pohjalikumalt uurima mobiilseid Gpivdimalusi.

Organisatsiooni jatkusuutlikkuse seisukohalt on vajalik tajuda susteemide ning inimeste
vastastikust koostoimet pustitatud eesmarkidega. Kiirelt areneva valdkonna tottu on
klienditeenindajatele  suunatud  igapdevane infohulk  erinevate  juhendite,

protseduurireeglite, slisteemiuuenduste, turunduspakkumiste jm osas vdga mahukas.



Klassikaline vOimalus info ja materjalidega tutvumiseks on materjalide lugemine
arvutiekraanilt ning paberkandja vahendusel. Magistritéd eelduseks on asjaolu, et
uurimisprobleemi tstatamise hetkel ei ole materjalidega tutvumiseks eraldatud aeg tihti
piisav ja seetOttu on eesmark leida alternatiivseid vdimalusi mobiilsete lahenduste
kasutuselevotuks, mis suudaks info operatiivselt sama kvaliteediga kohale viia ka

arvutist eemal olles.

Magistritdd eesmargid on thelt poolt olemasoleva stisteemi puuduste ja eeliste ilevaade
ning teiselt poolt klienditeenindajate ootuste ja vajaduste véljaselgitamine seoses
mobiilsete vahendite kasutamisega teadmiste kasvatamise protsessis. Lisaks
keskendutakse pilootprojekti raames mobiilsete vahendeid vdimaldavate lahenduste

loomisele, mis klienditeenindajate kompetentsust kasvatada aitavad.

Uurimisklsimusi on magistritoos kolm:
e milline on kasutajate hinnang loodud olemasolevatele vdimalustele todalase
enesetdiendamise valdkonnas;
e millised on klienditeenindajate ootused mobiilsete vahendite kasutamiseks oma
teadmiste kasvatamisel;
e milliseid vdimalused ja piirangud vdivad esineda m-Oppe vahendite

rakendamisel kompetentsuse kasvatamise eesmargil.

Magistritdo esimeses osas arutletakse 6ppimise Ule nii organisatsiooni kui tksikindiviidi
tasandil. Samuti kirjeldatakse tehnoloogiaid, mis aja jooksul jarjest rohkem
Oppeprotsesse toetama on asunud. E-Bppe vBimaluste avardumine ja m-Gppe lahenduste
katsetamine loob vajaduse ka pilguheitmiseks mobiilside valdkonnas toimuva ning
mobiilsete Gpivdimaluste lle laiemalt. Magistrito0 esimeses osas toetutakse erinevatele
avaldatud teoreetilistele allikatele, aga ka praktilistele naidetele eelkdige mujalt

maailmast.

Teises osas kirjeldatakse magistrito0s kasutatud metodoloogiat, tuues lugejani esmalt
konteksti ehk organisatsiooni, mille pdhjal viidi labi tegevusuuring. Oluline osa on
labiviidud detailsetel uurimustel, mille andmekogumise instrumendid sisendite

kogumiseks olid ankeetkisimustik Kklienditeenindajatele ja intervjuud juhtide ning



koolitajatega, et analliisida olemasolevaid Opikeskkondi ja -v@imalusi EMT-s.
Andmekogumise raames selgitati vélja nii klienditeenindajate kui ka juhtide ja
koolitajate  ootused ning vajadused mobiilsete  Opivahendite  vdimalikuks
kasutuselevotuks. Lisaks kirjeldati osalusdisaini, mille sessioonides tdid osalised vélja
ootuseid ning andsid edasi Oppimiseks mdeldud mobiilsele lahendusele

kasutajakogemust ja —ndgemust labi kasutajatestide.

Magistritod kolmandas peatilikis antakse edasi uurimisto0 tulemused ja tuuakse vélja
peamised kitsaskohad ning v@imalikud lahendused ja kirjeldatud uurimistulemuste
praktikasse rakendamise lahendused. Uhtlasi pakutakse viljatoodud ootustele ja
vajadustele vastavalt valja mobiilne dpilahendus, eesmargiga rakendada konkreetseid

meetodeid klienditeenindajate padevuse jatkusuutlikuks kasvatamiseks.

Magistritod kokkuvottes tuuakse lugejani téiendavalt lthikokkuvdte nii tehtust ja
tulemustest, kui pilootprojektist tulenevatest valdkonna edasiarendamist véimaldavatest

jatkuteemadest.

Uurimistdd on oma olemuselt tegevusuuringu keskne. Teoreetiline ulesehitus baseerub
peamiselt viimasel kimnendil avaldatud teaduskirjandusel. Olulisemateks autoriteks
magistritdd autori jaoks ka hilisema uurimistdd praktikasse ellurakendamisel on Peter
Senge, Peter Jarvis, Agnes Kukulska-Hulme, John Traxler, Will Richardson jpt. T60s

on kasutatud APA viitamistehnikat.



1. OPPIMISE PARADIGMA MUUTUS ORGANISATSIOONI JA INDIVIIDI
TASANDIL

Magistritod esimene peatilkk pakub erinevate teooriakasitluste baasil lilevaate dppivast
organisatsioonist, traditsioonilistest ja modernsetest Gppeprotsessidest  ning
koolitussuisteemidest, -vormidest ja -kogemustest, kui olulistest teguritest
kompetentsuse valjaarendamisel.

1.1. Oppiv organisatsioon ja todalane koolitus

Muutused ettevotluskeskkonnas tekitavad vajaduse pidevate muudatuste jarele, see
tdhendab, et organisatsioon peaks unustama Opitu ja omandama uusi tarkusi.
Ettevdtluses on tulemused sellel, kes on teistest edukam. Paljud ettevdtjad, kes kordavad
teiste innovaatilisi tegusid kogevad, et mujal edukad ideed nende firmas ei toimi. Tarkus

on olla avatud ja osata ideid kohandada ning neid omavahel sobitada (Aedma, 2006).

Juba eelmise sajandi viimase kimnendi alguses vditis Peter Senge (1990), et
organisatsioonide dppimisvoimest saab konkurentsieelise ainuke jatkusuutlik allikas ja
sama aastakiimne [6pul hindas Alas, et paljudes organisatsioonides on td6tajate

treenimine ja arendamine juhuslik (Alas, 1998).

Tuginedes toodud Senge (1990) teooriale, on ettevOtte konkurentsivbimelisuse
séilitamiseks sustemaatiline personali arendustegevus tootajate teadmiste ja oskuste

ulesehitamise eesmargil hddavajalik.



Tooandja seisukohalt on koolitused l&bipdimitud organisatsiooni eesmarkidega. Smith
ja Drago (2004) toovad sellest eesmérgist tulenevalt valja kolm pohilist kategooriat
tootajate koolitamises:
¢ informatsiooni edasiandmine, mille raames viiakse Gppijani edasi kdik vajalik
info eeskirjadest, protseduurireeglitest ja regulatsioonidest;
e oskuste arendamine — tooks vajalike riist- ja tarkvaraliste oskuste edasiandmine;
e kompetentside arendamine — nt suhtlemisoskused ja teised ametikohal vajalikud

kompetentsid.

Senge (1990) toob ka esimesena valja termini ,,0ppiv organisatsioon* rohutades, et
pidev ja siisteemne kogemustest dppimine voib olla ettevétte oluline edutegur. Oppiva
organisatsiooni moodustab grupp inimesi, kes pidevalt suurendavad oma v@imet luua
midagi sellist tulevikus, mis on meile oluline. Senge mdistab dppimise all midagi
marksa enamat kui lihtsalt info vastuvdtmist. Nii on personali arendamine ja sealhulgas
Oppimine tookohal vahendid organisatsiooni eesmarkide saavutamiseks to0tajate
ettevalmistamise  kaudu (Senge, 1990). Guoquan Chen (2005) tdiendab
organisatsioonilist dppimist kirjeldades seda kui protsesse l&bi terve organisatsiooni,
mille raames ammutatakse uusi teadmisi ja kohandatakse neid edukalt, adapteerudes nii
sisemistele kui valistele muutustele, sdilitades jatkusuutliku olemasolu ja arengu. Alas
lisab: ,,Et keskkonnas toimuvatest muudatustest ees olla, on Gppivas organisatsioonis
kdigile tootajatele antud véimalus toimuvaga kursis olla ning otsida vdimalusi teadmiste
ja tegevuste omandamiseks. Oppivale organisatsioonile on iseloomulik avatus uutele
ideedele ning uute teadmiste genereerimine ja levitamine® (Alas, 2002). Pedler,
Bourgoyne ja Boyell (1991) peavad Oppivaks organisatsiooniks organisatsiooni, mis

loob Gppimist soodustavad tingimused kdigile liikmetele ja muudab ennast jatkuvalt.

Isedppiv ettevote saab areneda vaid siis kui kdik liikmed osalevad dppimisprotsessis.
Tanapéeval ei piisa enam tO6tajatele organiseeritud esmasest véljadppest tookohal voi
hilisematest juhuslikest koolitustest. Tehnoloogia areng on loonud klassikaliste
koolitusvormide (auditoorsed loengud, rollimangud jms) kdrvale juba mitmeid
modernseid lahendusi, mis toovad teadmiste omandamisvdimalused katte ka valjaspool
Oppeklasse. Seega on pidev teadmiste omandamine ja elukestev dpe muutunud edukas

organisatsioonis lahutamatuks osaks.



1.2. Oppimine té6kohal

Oppivas organisatsioonis tegutsevad inimesed, kes pidevalt suurendavad oma véimet
luua tdeliselt soovitud tulemusi, on koolitamise ja tOGtajate arendamise korval

mododapadsmatu ka arendavate endi soov teadmiste omandamise jarele.

Illeris (2003) on s6nastanud Oppimise kui jaddava teadmiste muutuse inimeses.
Tuginedes Jarvise (1998) definitsioonile on Oppimine sotsiaalselt ja kultuuriliselt
konstrueeritud terviklik protsess, hGlmates isiksuse arengut, tema hoiakuid ja vaartusi,
tundeid ja tahtelisi omadusi ning kaitumisvalikuid. Samuti toob Jarvis samas Vvélja, et

Oppimine toimub oma kogemuse tulemusena.

Lisaks téoandja poolsetele loodud vdimalustele teadmiste omandamiseks on vajalik ka
teadmiste omandajate ehk Oppijate/tdotajate huvi. Mumford (1991) vdidab, et dppiv
organisatsioon sOltub téielikult Oppivate inimeste oskustest, hoiakutest ja

pihendumisest.

Personali arendamine ja seeldbi kogu organisatsiooni areng on omavahel
organisatsiooni edufaktoritena labipdimunud tegevused. Samas sunnivad Umbritseva
keskkonna kiirus ja muutlikkus organisatsioone Umber hindama oma arusaamu
koolitustegevustest. Ning kuna traditsioonilised koolitusvormid on vaid (ks osa
teadmiste ja oskuste arendamisest, toimub praktikas igapdevaselt teadmiste ja oskuste
omandamine ka véljaspool dppeklasse, mis teooria ja praktika kokkusidumisel to6tajate

kompetentse kasvatavad.

Boud ja Garrick (1999) on delnud, et téokohad on muutunud 6ppimiskohaks kahest
taiest erinevast pdhjusest tulenevalt: (ks on organisatsiooni areng labi tootmise,
efektiivsuse ja innovatsiooni thisosa ning teine on uksikindiviidi teadmiste ja oskuste
arendamise (hisosa nii nende enda, kui Uhiskonna kodanikena. Postindustriaalses
teadmusuhiskonnas eristab suurepérast ettevotet keskpéarasest tdotajate vaartustamine
(Pedras jt 2007). Vaughani (2008) véide taiendab eeltoodut, kuna tema teooria kohaselt
on Oppimine tookohal vahendiks, mida organisatsioonid kasutavad konkurentsieelise
saavutamiseks (seda nii tOotajate varbamise kui sdilitamise, aga ka innovaatiliste

praktikate ja uue teadmuse loomise kontekstis).
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Cullen jt (2002) toovad vélja neli kasitlust tdokohal Gppimise vaates:

1.

Ajaloos kdige enam levinud, nn koolitused véljaspool organisatsiooni, mille
raames Oppimise kohustused on seotud probleemilahenduse ja (lesandekeskse
tegevusega, mis on Uhendatud strateegiliste arieesmérkidega mingi konkreetse
ulesande taitmise eesmaérgil;

Struktureeritud Gppimine todkohal, mis on juhitud eelkdige ettevdtte valiste
koolituspartnerite poolt koostoos tootajate/juhtide/juhendajate, professionaalsete
koolituskonsultantide ja dppivate to6tajatega;

Organiseeritud, struktureeritud véljadpe tookohal konkreetsete pedagoogiliste
eesmarkidega. Siin on eesmarkideks tootaja kompetentside lesehitamine, koos
toetamise ja jalgimisega Oppes l&bi erinevate valdkondade. Nt koolitus ja
valjadpe tookohal, Kkollegiaalsed votted grupitdéde kaudu kogemuste
peegeldamiseks ja sotsiaalne Oppimine koos vastastikuse teadmiste
konstrueerimisega;

Mitteformaalne ©pe, mis ei ole pedagoogiliselt struktureeritud, kuid 1&bi
kognitiivse, sotsiaalse suhtluse aitab omandada t66ks vajalikud praktikad,
rutiinid, kaitumised. Oppimine sisaldab ka siseinfo omandamist, et vtta omaks
konkreetse kogukonna sisene oskuskeel, et k&ituda nagu kogukonna liikmed.
(Cullen jt, 2002)

Jane Hart (2011) jagab Oppimise toéokohal jargmisteks mooduliteks, mida annab edasi

ka joonis nr 1:

1.

2
3
4.
5

auditoorne 0Ope;

e-Ope;

segadpe e jagatud dpe;
sotsiaalne dpe;

uhesdpe/koostdo;

Samas toob Hart vélja faktid, et ligi 70-90% Oppimisest toimub sotsiaalseid vahendeid

kasutades ja mitteformaalses vormis ning ainult 10-30% osas fokusseeritakse teadmiste

hankimine formaalsete koolituste kaudu.
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STAGE 1 STAGE 3 STAGE4 STAGE S
classroom STAGE 2 blended social collaborative
training e-learning leaming leaming learning/working

formal learning

Online (ID-
designed frainers, trainers

; content- opiine online
trainers based) courses, courses,

courses, LMS LMS+social

facilitators,
colleagues, UGC,

Coliabaoration platform
LMS media/SLMS

traditional approach to workplace learning '“::"9'“":::"’*
managed and controlled by L&D leamers

Joonis 1. Hart'i viis taset 6ppimiseks téokohal. (Hart, 2011).

Formaalset dppimist on defineeritud kui 6ppeklassikeskset traditsioonilist dppeprotsessi
(Marsick ja Watkins, 1990, 2001). Formaalse dppe peamised tuntumad karakteristikud
on kindel raamistik, organiseeritud koolitustritus, Urituse labiviijaks kindlaksmadaratud
koolitaja, kvalifikatsioonitunnistus ja nduetele vastavus (Eraut, 2000). Mitteformaalseks
omakorda kvalifitseerub k&ik Ulejadnud Gppeklassi valiste teadmiste omandamine, mis
ei ole formaalne. Olgu selleks siis keskkonnast tulenev, kognitsioon (ettekavatsetud voi
juhuslik), eksperimentaalne (praktika ja hinnangud) voi suhetel p&hinev, nt mentorlus,

meeskonnattd jms (Colley jt, 2002).

Nii formaalseid kui mitteformaalseid Oppeprotsesse on aidanud edasi arendada
tehnoloogia areng. Praegust aega nimetatakse digitaal- vOi informatsiooni ajastuks,
mida on defineeritud kui perioodi, mis algas 1950-ndatel ja jatkub tdnapéeval, mille
jooksul info kogumine, juhtimine, klassifitseerimine, sailitamine ja otsing on thiskonna
tegevuste keskpunktideks (ITEA, 2011). Digitaalajastuga tulekuga on info muutunud
kergesti ligipadsetavaks labi publikatsioonide ning info hankimise arvuti ja
arvutivorkude vahendusel. Digitaalajastu on muutnud ka vdimalusi to0tajate
arendamiseks organisatsioonisiseselt. Wu (2010) kirjeldab &ppimise koolkondi
jargnevalt: ,,Eristatakse dppimine 1.0 ja 6ppimine 2.0 koolkondi, kus 6ppimine 1.0 on
harjumuspérane klassidpe, mille raames on instruktor kui teemakeskne lektor/ekspert,
kes annab teadmisi edasi. Oppijad on seejuures pigem passiivsed kuulajad, kes
assimileerivad teadmisi ilma omapoolsete kommentaarideta ja vdtavad omaks kdik,

mille ekspert nendeni viib* (Wu, 2010). Oppimine 2.0 viib &ppijad Gppeprotsessi
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aktiivseks osaliseks, kasutades loodud kaasaegseid tehnoloogilisi v8imalusi, omandades

teadmisi ajast vdi asukohast s6ltumata.

Koolitus ja personali arendamine peab organisatsiooni edukuse vaates olema
eesmargistatud protsess. See on suurel méaaral toetatud organisatsioonikultuuriga, mis
Oppimist ja uute teadmiste hankimist soodustab. Et dppimine 2.0 on sdltuv ka eelkdige
Oppija enda huvist ja aktiivsusest, on enesejuhitud 6pe, millest annab (levaate jargmine
peatlkk, isikliku arengu seisukohalt motdapadsmatu. Kui ettevotte ning tootajate sihid,
vajadused ja eesmérgid omavahel kokku sobivad vdi sobituvad on thiste huvide ning
enesejuhitava Oppe kaudu vOimalik saavutada mdlemale osapoolele taotletud

eesmarkide suunas liikumine.

1.3.  Enesejuhitud 6pe

Liikudes 0Oppivas organisatsioonis Uksikute persoonide tasemele, kehtib siingi
konkurentsivBimelisuse séilitamine edutegurina. See omakorda vajab eeldust, et
uksikisikud on valmis globaliseeruvas maailmas kohanema, Oppima juurde uusi
oskuseid nii tehnoloogia arengust kui muutuvast elukeskkonnast tulenevalt. Kidroni
teooria kohaselt peab Oppijas olema valmidus muutuda ehk sisemise muutumise
valmidus, puhendumus, katsetamine, visadus, enesearendamine, sest Gppimine on (ha
uute kogemuste, mdtestuste, tblgenduste ja Uldistuste katkematu ahel (Kidron, 1999,
2008). Antud peatiikk annab tlevaate enesejuhitud dppest, kui dppija poolt teadvustatud

vOimalusest enesearengu kontekstis.

Uks vdimalus tiksikisiku tasandil konkurentsivGimelisuse sailitamiseks, on enesejuhtiv
Oppimise stigavam teadvustamine. Knowles (1975) votab enesejuhitavuse termini kokku
jargmiselt: enesejuhitav dppimine on protsess, milles tksikisik votab initsiatiivi ise vOi
teiste abil, diagnoosib oma dppimise vajaduse, sdnastab Gpieesmargid, teeb kindlaks
inim- ja materiaalsed ressursid oma 0&piprotsessi labiviimiseks, valib ja rakendab

asjakohaseid Opistrateegiaid ja hindab tulemusi.
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Cross (1981) tdi vélja juba 80-ndate algusaastatel, et 70% kogu taiskasvanudppest
moodustab enesejuhitud dpe. Lowry (1989) so6nul on enesejuhtiv dpe kui elukestev
protsess ja juhtiv meetod, kus Oppija peab omaalgatuslikult hindama oma vajadusi,
seadma eesmérke ja valima strateegiaid ja ressursse oma eesmarkide taitmiseks.
Gibbonsi (2002) definitsioon on (isna samalaadne, oeldes, et enesejuhtiv 6pe on kui
teadmiste, oskuste kasvatamine ja/vdi isikliku arengu tegevus, kus dppija valib ja leiab

isikliku motivatsiooni kasutades vajalikke meetodeid sdltumata ajast ning kohast.

Iga oskuse vdi uute teadmiste arendamisel on vdimalik enesejuhitava Oppimise
pbhimdtete abil réhku panna ja luua vdimalused, kus dppijal endal on huvi méératleda,
mis on tema eesmark konkreetses Opiprotsessis ja pddrata samavord téhelepanu ka
enesereflektsioonile ja -hindamisele peale kursuse labimist vdi praktikumis osalemist.
Tehnoloogia areng on toonud hulgaliselt juurde véimalusi oma teadmiste ja oskuste
arendamiseks ilma, et oleks reaalselt vajadus omandada uusi oskuseid vaid
professionaalide juhendamise ja terava pilgu abil. Oppimist ja enesejuhitud Gppimist

toetavate tehnoloogiate vaates pakub tlevaate magistritoo jargmine alapeatukk.

1.4.  Tehnoloogia dppimise toetamisel

Digitaalsete keskkondade arenedes hakati tundma vajadust ka digitaalsete
Oppevahendite jarele. Ehk haridustehnoloogia, mida defineeris esmakordselt USA
Rahvusliku Haridustehnoloogia N6ukogu 1969-ndal aastal kui dppimise tGhustamiseks
loodud slsteemide, meetodite ja vahendite arendamist, rakendamist ja hindamist
(NCET, 2011), kasutuselevdtt muutus jarjest olulisemaks. Kiired arengud info- ja
kommunikatsioonitehnoloogias (IKT) on muutnud ja avardanud Gppimise ning selle

toetamise vdimalusi nii tookohal, 6ppeklassis, aga ka véljaspool neid.

Kaasaegsed voOimalused luua personaalseid Opikeskkondi omandades tarkust ka
tehnoloogiate abil, annavad elukestva Oppimise kujunemisele suuna, mis toob
spetsialistide teadmised-oskused lahemale kdigile, kes soovivad. Enesejuhtiva Gppimise

labiviimiseks on loodud mitmeid tehnoloogilisi vdimalusi, mille karakteristikutes ning
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valikuvdimalustes tuleb esmalt 6ppijal lahtuvalt oma sihttegevustest selgusele jouda

ning seejarel leida vélja sobivad tarkvarad eesmérgile jdudmiseks.

1.4.1. Digitaalsed 6ppevahendid ja -vGimalused

Vdidujooks tehnoloogia Ulikiires arengus on toonud kaasa muutused nii sotsiaalsetes,
kultuurilistes kui majanduslikes valdkondades. Grinbergi (2007) sGnul on juba Usna
igapéevane, et digitaalne meedia ja informatsioon liigub kiirelt ja lihtsalt Ghelt
platvormilt teisele, Ghest formaadist teise ning terminalid (mobiiltelefon, silearvutid
jne)  vOimaldavad erinevaid ligipdasuvoimalusi  mitmekesisele  digitaalsele
informatsioonile. Nii peegeldub digitaalse thiskonna sGltuvus infotehnoloogiast igas
eluvaldkonnas. Olgu selleks siis uued tehnoloogiad ja —rakendused to6protsessides voi
uued nduded igapdevaelu toimetustes. Guttmani (2003) vaite kohaselt tuleb meeles
pidada, et digitaalset tehnoloogiat ei saa ké&sitleda mitte ainult teatud tegevuste

sooritamise vahendit, vaid see mojutab ka meie mdtlemist, meie loovust ja tegevusi.

Leinonen (2005) eristab digitaalse Gppe ja arvutite kasutamisel viit ajalooetappi (vt

joonis 2):

1. Hilised 1970-ndad — 1980-ndate algusaastad: programming, drill and practice;

2. Hilised 1980-ndad — 1990-ndate esimene pool: 6petamine arvuti abiga ehk
computer based training (CBT) with multimedia;

3. 1990-ndate algusaastad: internetil baseeruvad koolitused e Internet-based
training (IBT), tuntud ka kui Web 0.1;

4. Hilised 1990-ndad — 21.sajandi algus: Web 1.0 e-Ope e e-Learning;

5. 21. sajandi esikimnendi teine pool: sotsiaalsed tarkvarad (social software) +

vabavaraline sissu (free and open content). Tuntud kui Web 2.0.

Programming/ .~ Computer based
drill and training (CBT) with :
practice multimedia R

Internet-based L . Social software +
training (IBT) Skearneg; | free and open
R E content

1975 1980 1985 1990 1995 2000 2005

Joonis 2. Digitaalse dppe ajalugu ja areng. (Leinonen, 2005).

15



21. sajandi esikiimnend t6i Oppevahendite loomise vahenditena juurde sotsiaalsed
tarkvarad ehk Web 2.0 tehnoloogiad. Peamine erinevus Web 1.0 ja Web 2.0 vahel
seisneb nende funktsioonides ja interaktiivsuses. Seni peamiselt véikese seltskonna
poolt informatsiooni pakkuvale veebile, on lisandunud teine oluline funktsioon — iga
kasutaja saab veebi ise uue informatsiooniga tdiendada (Gillmore, 2004). Kui Web 1.0
all moistetakse efektiivsema tehnoloogia arendamist riistvarade ihendamiseks, siis Web
2.0 liidab kasutajad ning ritab tehnoloogiat muuta just kasutajate jaoks tdhusamaks, et

vOimaldada kiiret orienteerumist jarjest kasvavas informatsioonitulvas.

Sotsiaalset tarkvara on kirjeldatud ka kui vahendit suurendamaks sotsiaalseid oskuseid
ja koostdoovdimeid, kanalit mis hdélbustab sotsiaalseid sidususi ja informatsiooni
vahetamist ning Okoloogiliselt loob vOimalused kasutada stisteemi, kus inimesed,
praktikad, véartushinnangud ja tehnoloogiad on erilises (hises paikses keskkonnas
(Coates, 2003). Shirky (2002) toob sotsiaalse tarkvara defineerimisel valja ka koost6o
rohutamise, deldes, et sotsiaalne tarkvara on tarkvara, mis toetab grupi interaktsiooni,
luues soodsa keskkonna mdtete ja ideede jagamiseks, kogumiseks ning uute teadmiste
tekkimiseks. Pata (2009) toob valja ka sotsiaalse tarkvara kategoriseerimise peamiselt

tarkvarale iseloomulike funktsioonide ja peamise eesmargi pdhjal:

e Sotsiaalne soovitamine, folksonoomiad nt. viitepilved (nt. del.icio.us,
citeulike.com, technorati.com)

e Vookogud (nt Netvibes.com, Pageflakes.com, Protopages.com)

e Suhtlusvahendid (nt vahetu sdnumside (MSN), Gabbly.com, Meebo.com,
Skype.com, Powergramo Skype kdneluste salvestamiseks);

e Ajaveebid (nt WordPress.com, Bloglines.com);

e Uhised loomevahendid (nt Vyew.com, google.docs.com, Gliffy.com,
Writeboard.com, Wikispaces.com, PbWiki.com, Zoho.com)

e Multimeedia agregaatorid (nt SplashCast.com, RockYou.com, Audacity.com,
Pipes.com);

e Organiseerijad, nt. kalendrid (nt Google.com/calendar);

o Opiobjektid ja 6piobjektide aidad e depositooriumid (nt Nagi.ee, Slideshare.net,

LeMill.net, YouTube.com, Flickr.com)
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e Kogukonna loomise/kohalolu vahendid (nt Jaiku.com, Twitter.com, Facebook,

com, Ning.com).

Kirjeldatud arengute realiseerumist praktikas kinnitab ja annab edasi ka paari aasta eest
Euroopas labiviidud uuring Web 2.0 arengute mdjust, mille raames selgitati
tehnoloogiliste vdimaluste kasutamist haridus- ja koolitusvaldkondades. Uuring toob
valja, et dppijad on loonud digitaalseid vahendeid kasutades personaalse dpikeskkonna
valjaspool organisatsiooni. Ning digiajastu véimaldab dppuril kohandada 6ppimise enda
huvide jargi, suhelda inimestega, kes saaksid toetada tema Gppimist ning jagada oma
ideid ja parimat praktikat mitteformaalsetes dppimiskogukondades (Redecker jt, 2009).
Teine sama valdkonna uuring toob valja ka sotsiaalse meedia mdju Opetamis- ja
Oppimisprotsessidele, viidates koostddle ja personaalsele juhendamisele ning néidates
instruktorit eelkdige kui mentori/juhendaja ja koordinaatorina mitte enam pelgalt
lektorina. Teadmiste omandaja on protsessi aktiivne osapool, kes arendab vélja oma
Opireeglid ja -strateegiad, -taktikad (Redecker jt, 2010).

Web 2.0 on olnud vahendiks, mis dppimine 2.0 arengule omakorda lisavéaartust luua
aitab, tuues endaga kaasa ka kahesuunaliste tehnoloogiate kasutuselevotu, mis lisaks
info ja materjalide hankimisele loob v6imalused kogemuste vahetamiseks, omapoolse
sisu jagamiseks ja seeldbi jagatud Uhiseks ja Uksteiselt omandamise Gppeprotsessiks.
Kirjeldatud lahendused naitavad selgelt, et iga dppijal on tanases digitaalses maailmas
leida oma eesmérkidest lahtuvalt sobivad digitaalsed keskkonnad, et viimased tema

Oppeprotsessi toetaks ja dppijale teadmiste kasvatamisel laiendatud véimalusi pakkuda.

1.5. Mobiilne dpe

Mobiilne Ope, mis Eestis hariduse ja Oppemaastikul seni vdga aktiivset kdlapinda
leidnud ei ole, on siiski maailmapraktikates infotehnoloogia arenguga kaasa astunud.
Arvestades kui nutikaks on viimaste aastate véltel arenenud mobiilsed seadmed, mis
igapédevaelus juba lahutamatuks kommunikatsioonivahendiks kasvanud, on Kka
Oppeprotsessis voimalik leida ja kasutada vahendeid, mis aitavad info hankimise ja
kogemuste jagamise veelgi operatiivsemaks ja kéttesaadavamaks muuta.
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1.5.1. Mobiilsete tehnoloogiate areng ja mobiilikasutajate kasv

Mobiilitelefonide kasutajate hulk on viimase kiimnendi véltel aina tGusujoones liikunud
jatuginedes ITU (International Telecommunication Union) poolt avaldatud ennustusele,
et 2010.-nda aasta Idpuks on maailmas 5,3 miljardit mobiilikasutajat (vt joonis nr 3), on
sisuliselt mobiilsete lahenduste ja rakenduste kattesaadavus viidud enamuseni maailma

elanikkonnast (ITU, 2010).

Global ICT development, 2000-2010

=g hohile cellular telephone subscriptions

=l=internet users

=== Fined telephone lines

e Mol le broadband subscriptions
el == Fined broadbsnd subscriptions

Per 100 inhabitants
&

0

i) 0 oz 03 04 05 06 o7 0% <] 2010

“Estimates
Souwrce: MU World Telecommunication [ICTIndicatons databaze

Joonis 3. Globaalne IKT kasutajate areng 2000-2010. I1TU, 2010.

Tuues kasutajaskonna kasvunaitajate korval vélja ka tehnoloogiate arengustaadiumid ja
valdkonnad, ollakse Morgan Stanley (2010) ennustuse kohaselt hetkel
tehnoloogiaevolutsioonis arenemas aina enam arvutikeskselt internetilt mobiilsele.
Morgan Stanley analudtikute hinnangul on maailm viimase viie kiimnendi suurema
tehnoloogilise tsukli keskel. Eelmised neli ajajarku olid 1950-ndate ja 60-ndate aastatel
suurarvutite, 1970-ndad ja 1980-ndad véikearvutite, 1990-ndad personaalarvutite ning
jargmine aastakiimme lauaarvutite interneti arenguks (vt joonis nr 4). Hetkel on maailm
viiendas tsuklis, mida tuntakse kui mobiilse interneti ajajarku ja ennustuste kohaselt
thendub lahema viie aasta jooksul internetti mobiili vahendusel rohkem kasutajaid kui

lauaarvutite vahendusel (Morgan Stanley, 2010).
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Joonis 4. Tehnoloogia arengutsiiklid. Morgan Stanley, 2010.

Need kasutajaskonna kasvu ja tehnoloogia arenguid ilmestavad faktid ja ennustused
annavad konekalt kinnituse Bonki (2009) Oeldule, kes on nimetanud mobiilset dpet

Oppimise jargmiseks laineks.

1.5.2. M-0pe ja seda Oppeprotsessis toetavad seadmed ja tehnoloogiad

Kui e-Gpet seostatakse eelkdige Oppeprotsessiga arvuti vahendusel, siis lihtsustatult
paralleeli tdmmates vdimaldab m-Ope Oppeprotsessi, mida toetavad mobiilsed
tehnoloogiad ja -seadmed. Ning kuigi Kukulska-Hulme ja Traxler (2005) on labi
huumoriprisma nimetanud ka raamatute vahendusel Oppimist m-dppeks (sest on ju
needki mobiilsed), on siiski ka nende hinnangul tdnapdeval m-dppeks kvalifitseeruv
Ope, milles toetatakse teadmiste omandamist mobiilsete seadmete, nagu mobiiltelefonid
ja pihuarvutid, vahendusel. Antud peatiikk annab edasi ké&sitlusi mobiilse dppe
definitsioonidest ja enamlevinud mobiilsete seadmete Ulevaate m-Opet toetavate

vahenditena.

M-Oppe varasematel aastatel Kirjeldati mobiilset Opet kui Opet, mis toimub
juhtmevabade seadmete (mobiiltelefon, PDA, sulearvuti) vahendusel, siis teooriate
arenemisel toodi definitsioonidesse juurde ka Oppija vaatenurk. O’Malley jt (2003)
kirjeldavad mobiilset Opet kui dpet, mis toimub Oppija valikul s6ltumata kohast, kus
mobiilsed tehnoloogiad Gpet toetavad. Usna samalaadselt on sdnastanud m-pet ka

Donnelly, tuues valja suutlikkuse dppida s6ltumatult kohast ja ajast, aidates sellele
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kaasa mobiilsete terminalide nagu nt iPod, mobiiltelefon, MP3 mangija abil (Donnely,
2009). Toodud definitsioone ja kirjeldusi luhidalt kokku vottes vdib seega m-6ppeks
kvalifitseeruda iga Gppeprotsess, mis viiakse labi mobiilsete seadmete vahendusel millal
iganes ja kus iganes. Viimane on aluseks vdetud ka antud magistritd6 kontekstis m-dppe

uurimisel.

Lahtudes Hoppe jt (2003) definitsioonist, et m-8pe on e-Gppe kasutamine mobiilsete

seadmete ja juhtmevaba Uhendusega voib seadmed jagada jargmiselt:

e ,Mp3-méngijad (nt. iPod): muusikafaile méangivad seadmed, vahel ka fotode
naitamisvdimalusega ning ka mudelid videote vaatamiseks, voimaldades ligipaasu
traadita internetile (wifi);

e GPS-seade: globaalset positsioneerimissusteemi kasutav asukoha madramise
seade (teatud mudelid koos kaartidega kaardid);

e Pihuarvuti (i.k. handheld computer) ka PDA (i.k. personal digital assistent):
taskusse mahtuv miniarvuti, mis vOimaldab kasutada suurt osa laua-arvuteile
loodud tarkvarapakettidest;

o Nutitelefon (i.k. smartphone): pihuarvutile iseloomulike lisavdimalustega
tdiendatud mobiiltelefon, mis teatud vOimalustel pakub lisaks mobiilsele
andmesidele ka wifi kasutamist;

o Tahvelarvuti (i.k. Internet Tablet): pihuarvuti-sarnane modtmetelt suurem seade,
mille peamiseks otstarbeks on juurdepddsu vdimaldamine traadita internetile*
(Laanpere, 2011);

o Silearvuti (i.k. laptop): personaalarvuti vahendatud mudel, mis vdimaldab

ligipdésu ka traadita internetile;

Kuigi m-0pe on seni veel e-Gppe vbimaluste kdrval tagasihoidlikum ja Eestis on selle
kasutus vahene, kannustab m-Oppe vOimaluste loomisele ja kasutuselevotuks
mobiiltehnoloogiate ja —teenuste kiire areng. Juba tdna on kasutajal voimalik kogeda, et
uuemad ja nutikamad mobiiltelefonid omavad arvutitele lahedast funktsionaalsust, mis
paneb paljud tdendoliselt nutitelefonis personaalarvuti mobiilset alternatiivi ndgema. Ja
kuigi m-Gppe ajaloos on radgitud mitmetest erinevatest seadmetest, mis mobiilse dppe
voimalikuks teevad, on mobiiltelefonide tootjad tdna arvestanud vajadusega kus kdik

vajalikud rakendused ja funktsionaalsus, mida varasemalt eri seadmetena (PDA, GPS,
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MP3, jne) soetama pidi, kdik vajadusel Uhte seadmesse mahtuma peaks. Ka antud

magistritdd keskendub eelkdige mobiiltelefoni, kui mobiilset 6pet toetavale seadmele.

Mobiiltelefonide kasuks radagib m-Oppe puhul ka jarjest vdimsamate nutitelefonide
turule tulek ja vbimsamad mobiilsidetennoloogiad, mis véimaldavad tarbida erinevat
Oppimises vajalikku sisu. Kolmanda generatsiooni mobiilsidevork (nn 3G) mobiilside,
mis vOimaldab vGimaluse kasutada Kiiret internetiihendust, videokonverentside
pidamist ja palju muud, mis enne on mobiiltelefonide vahendusel pltudmatuks jaédnud.
,»3G andmesidevorgus on internetiihenduse maksimumkiiruseks kuni 384kbit/s, mis on
7 korda kiirem GPRS-ist ning samas suurusjargus ADSL-0henduste kiirusega® (Tark
Investor, 2008). Ka mobiilside neljas pdlvkond ehk nn 4G on sindinud ning selle laiem
valjaehitamine ja kasutuselevétt tarbijate seas laiemalt ei ole enam magede taga, mis
avab uksed uutele vOimalustele mobiilsides. Seda nii paranenud kodut66é vdimaluste

osas, virtuaaltehnoloogiate rakendamisel ja HD-videopildiga (EMT, 2010).

1.5.3. M-0ppe eelised ja puudused

Et kasvatada kindlust mobiilse dppe arenemisel Gppeprotsessis vordvéarseks partneriks
vOi alternatiiviks e-Oppele, on vajalik hinnata ka eeliseid ja leida Ules vdimalikud
puudused, mida antud voimaluste kasutuselevdtul tuleb arvesse vétta. Eeliste ja
puuduste kirjeldamisel on oluline hinnata neid nii dppija, seadmete kui sisu seisukohalt.
Jones on kirjeldanud argumente ja puudujadke m-Gppe vaates tabelis nr 1.

Tabel 1. M-6ppe eelised ja puudused. (Jones, 2009).

EELISED PUUDUSED
Voéimaldab koolituse ja dppeks vajaliku toe Kui on arendatud ebakorrektselt vdib anda
viia sinna, kus dpe toimub killustunud dpikogemuse
Lihtne kiiresti ja mugavalt uusi oskuseid ja Véikesed ekraanid ja keerulised ligipaésud
teadmisi rakendada infole vdivad 6ppimist segada
Voimaldab dppimist/Opet siis, kui vajatakse | Seadmete kaotuste/varguste oht
Laia meediavaliku, nt video, fotod, audio, Seadmete soetamise ja sisu arendamise
animatsiooni kasutamise voimalus kulud
Annab ligipa&su ekspertidele/tuutoritele Andmete turvalisuse risk
Ehitab les praktikakogukonnad
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Nancheva ja Stoyanov (2009) toovad vélja veel tdiendavaid eelised, nimetades, et
mobiilsed seadmed on kaalult kergemad kaasas kanda ning usutakse, et m-Gpe aitab
Oppijal pikemaks ajaks teemale fokusseerida, tOstab eneseusku ja —kindlust ning
soodustab nii individuaalset kui whisdpet. Shih ja Mills (2007) on toonud vélja ka
eelisena vOimaluse vadhendada wldist vastuseisu IKT Oppevahenditele, ning pigem
ehitada sildu mobiilse ja IKT vahelise kirjaoskuse kasvatamiseks. Ally (2009) toob
omapoolselt mobiilse Gppe eeliseid kirjeldades vilja, et juhtmevaba Uhendusega
internetithendust pakkuv mobiilne seade vdimaldab Oppijal padseda ligi vajalikule
informatsioonile sel hetkel kui dppija seda vajab ning lisab, et mobiilne dpe vdimaldab
viia dppija unikaalsesse auskohta fiilsiliselt koos vdi virtuaalselt 1&bi Gppija mobiilse

seadme.

Laanpere (2011) kirjeldab ka selget eelist tehnoloogilisest vaatenurgast m-Gppele e-
Oppe ees: kui igal Oppijal on pidevalt kaasas mobiilne seade, parandab see oluliselt
Oppija kattesaadavust teiste Gpetaja/kaasGppurite jaoks ja Gppija juurdepéasu olulistele
andmetele. Ja nii nagu e-0ppe puhul ei ole tegemist vaid kaugkoolitustega interneti
vahendusel, vOimaldab ka m-0pe leida kasutusvaldkondi traditsiooniliste

koolitusvdimaluste kaaslasena.

Bonk (2009) toob valja m-Oppe rakendamisel positiivse muutuse tookeskkonnas. Ta
arutleb, kuidas todtajad saavad kasutada iPod’i vdi teisi MP3 maéngijaid, et
koolitusmaterjale alla laadida. Lisaks meediafailide kuulamisele v@imaldavad
taiendavalt wikid ja sotsiaalvdrgustikud suhelda kolleegidega s@ltumata globaalsest
asukohast. Lisaks toob Bonk valja ka m-Gppe suurima eelise Oppija vaates, Geldes et
Oppimine mobiili vahendusel toimub vastavalt 6ppija esimesele ndudmisele ja tema

jaoks oigel ajal.
Kokkuvdtvalt, kui Jonesi (2009) toodud puuduseid lahenduste loomeprotsessis arvesse

vOtta, radgivad kirjapandud eelised mobiilsest dppeprotsessist, kui jarjest avarduvast

vOimalusest globaliseeruvas maailmapildis iseenese eest.
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1.5.4. M-0ppe kasutusvaldkonnad ja naited

Labi senikirjeldatu vOib kaudselt tajuda m-0pet kui e-Oppe vaikest venda ja nii tekib ka
m-Oppe valdkondi jagades teatud IGikes paralleel e-6ppega, mis teatud vGimalused
Oppijale taiendavalt juurde lisab. Olgu selleks loengumaterjalid (loengukonspektid ja -
esitlused) mobiili vahendusel, suhtlemisvdimalused (SMS, MMS, e-mail, MSN, blogi,
videokdne, VOIP, konverentskdne), dpikalendrid, materjalid audio ja video vahendusel,
GPS rakendused, mobiilse veebi lehitsemine (sh RSS), markmed, jarjehoidjad kui ka

paljud muud v8imalused, mis Gpiprotsesse dppija jaoks lihtsustavad.

Paljud maailmapraktikas kajastamist leidnud m-Gppe kasutusvaldkonnad mobiiltelefoni
vahendusel on leidnud rakendamist just SMS- ja podcast tiipi lahendustena. SMS-i on
TechTermi (2011) poolt defineeritud kui lihisénumit (inglise keeles Short Message
Service), mis on mobiiltelefonide vahendusel kasutatav sdnumiteenus, standardse
tdhemarkide arvuga 160 tk. Bischoff (2006) on kirjeldanud termineid podcast ja
podcasting kui tuletusi sdnadest iPod ja broadcast (e.k. edastus, transleerimine,
ringhaaling). Eestikeelse vastena on Peeter Marvet vélja pakkunud taskuh&élingu mdiste
(Marvet, 2007). Kodige laiemalt on podcasting m-0ppe vaates defineeritud kui vdimalus,
mille raames kuulata ning vaadata audio- ja/vdi videoedastusi (Evans, 2008).
Moodsamad tehnilised v6imalused soovitavad kasutada meediafaili ja XML-il
baseeruva RSS-uudisvoo (RSS - really simple syndication) vdi Atom uhislahendusi,
tuues soovitud sisu dppija terminali automaatselt seadme slinkroniseerimisel (Bischoff,
2006).

Lahtudes Sharplesi jt (2007) 6eldust, et mobiilsed seadmed omavad potentsiaali muuta
Oppimine pdnevamaks ja huvitamaks, on nii tabelis nr 2 kui jargnevas sisu pakutud valja
ndited m-Oppe kasutusvaldkondadest, mis ka Oppimisega tookohal paralleeli ja
rakendust leida vimaldavad ning seetdttu antud magistritd6 kontekstist olulised on.
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Tabel 2.Naited mobiilse 6ppe kastutusvaldkondadest.

SMS- Toetav juhendamine Keeledpe
lahendused | SMS-tuutorlahendus (Abas jt , 2009) Voorkeele dppimine SMS
jam-quiz (Wang ja Ryu, 2009). vahendusel - toetav lahendus
Tuutorlahendus on alternatiiviks vBorkeele auditoorsete loengute
vahetule juhendamisvéttele ja m-quiz | vahel, kus dppijale sobival ajal
loob vdimaluse saata lisaktisimusi saadetakse uute sonade dppimiseks
lektorile loengu valtel ja saada kiisimusi, millele Gppija vastab
vastused sama loengu jooksul. omapoolse lahendusega, aidates nii
uusi teadmisi kinnistada (Kukulska-
Hulme 2005).
Podcast- Teemad Opitu kordamiseks Keeledpe
lahendused | Oppeprotsessis loovad podcast tiiiipi "Mobiledu” programm keeledppeks
lahendused Gppijale traditsioonilistest | nii audio kui tekstisnumite
auditoorsetest koolitustest vbimaluse vahendusel (Jones, 2009)
saada osa vOi hiljem teadmisi
varskendada vabalt valitud ajal ja
kohas (Evans, 2008).
Virtuaalne Kursused ja 6ppematerjalid, toetav info jagamine
m-0ppe Oppurite ja Opetaja Gihine keskkond, vdimaldades Gpetajatel interaktiivselt
keskkond, | sekkuda ka ®Oppeprotsessi labi foorumi, e-maili ja pustitada nn online-
sotsiaalne hindamisi ja Opillesandeid (Chen jt, 2008). Mikroblogimine nt Twitteri
suhtlus vahendusel (Ebner, 2008), suhtlemisvGimalused Facebook vahendusel

Markimisvéaarse praktika ndide on Microsoft Academy Mobile podcasting lahendus, mis
endas taskuhaalingute seerialahendusi pakub, tuues igakuiselt tootajateni teadmisi ja
praktikaid tooteekspertide ja tippmuujate poolt, et miuugipersonal organisatsiooni
tooteid vdimsamalt ja efektiivselt pakkuda suudaks (Jones, 2009). Lansseerimise
jargsed kasutuse faktid esimeste aastate jooksul radgivad Usnagi kdnekalt lahenduse
edukusest: esimese aastaga kasvas podcastide arv 200-1t 2400-le ja lahendust kasutas
10°000 unikaalset kasutajat kokku 90000 alalaadimisega. 2008.-ndal aastal vditis
Microsoft Academy Mobile Marketing Excellence auhinna kirjeldatud innovaatilise

vahendi kasutuselevotu eest ettevotetes (Projectline, 2009).
Tihti tuuakse praktikas organisatsioonisiseste koolitusvfimaluste puhul valja véhene

osavotuaktiivsus, mille puhul té6tajad peamiste pohjustena toovad vélja mitteosalemise

teguritena tiheda todgraafiku, mis koolitustel osalemist ei vdimalda. Sarnase teemaga
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porkus ka maailma juhtivaid finantssektori ettevGtteid Merill Lynch, kes mure
lahendusena tdi 2006.-ndal aastal organisatsioonisiseselt valja vdimaluse tarbida seni e-
Oppe vormis kéttesaadavaid kursuseid ka mobiiltelefonide (algselt BlackBerry, hiljem
ka teised nutitelefonid) vahendusel. L&bitud kursuste tulemuste mdju oli ndhtav 1&bi
tootajate kompetentsiskoori tdusmise ja kursuste labimise aja lihenemisega keskmiselt
45% vorra (Swanson, 2008). Samalaadne on edulugu ka infotehnoloogia kontsernis
IBM, kus virtuaalne Opikeskkond veebiloengutest osasaamiseks ja lektoriga
interaktiivseks suhtluseks mobiilsete seadmete vahendusel kattesaadavaks tehti
(Kukulska-Hulme, Traxler, 2005).

Kokkuvétvalt on 1abi mitmete reaalsete praktikate Usna méarkimisvaarne, et mobiilsed
seadmed, mis ei ole algselt loodud O&ppimiseks, siiski maailmapraktikas just
Oppeprotsessides jarjest laiemat kasutust leiavad. Kuna magistritéos otsitakse
vOimalikke lahendusi loodud keskkondade ja OpivOimaluste koérvale ka m-Gppe
rakendamiseks, on toodud teooriakirjanduse pohjal vajalik lahenduste otsimisel
arvestada nii organisatsiooni kui ksikindiviidi soovide ja vajadustega, mis Uhiseid
eesmarke tdita aitavad. Olgu selleks siis loodud tsentraalsed keskkonnad, vOi
personaalsed Opikeskkonnad, mis teadmiste omandamist-hankimist toetavad. Et antud
to6 keskendub eelkdige mobiiltehnoloogiatele, on siinkohal dppija poolt valitud aeg,

koht voi tarbitav sisu lahenduse loomise vaates ulioluline.
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2. METODOLOOGIA

Magistritotd6 metodoloogia peatikis antakse edasi (levaade nii uuritavast
organisatsioonist ja selles tootavate klienditeenindajatele esitatavatest ootustest ning
olemasolevate Gpivdimaluste Kirjeldustest. Detailse kasitluse saavad ka magistritdo
raames kasutatud erinevate uuringuinstrumendid ja uuringu sisulised etapid (valimid,

andmekogumine ja —analus).

2.1.  Uurimiseesmargid ja —kisimused

Antud magistritod eesmarkideks on nii olemasoleva susteemi puuduste ja eeliste
ulevaade kui teiselt poolt klienditeenindajate ootuste ja vajaduste valjaselgitamine

seoses mobiilsete vahendite kasutamisega teadmiste kasvatamise protsessis.

Magistritdd uurimiskisimused on jargmised:
e milline on kasutajate hinnang loodud olemasolevatele vdimalustele t0talase
enesetdiendamise valdkonnas;
o millised on klienditeenindajate ootused mobiilsete vahendite kasutamiseks oma
teadmiste kasvatamisel;
e millised v@imalused ja piirangud vOivad esineda mobiilsete vahendite

rakendamiseks kompetentsuse kasvatamisel.

Uuringutulemused on sisendiks organisatsioonis valikute tegemisel ja positiivse otsuse
korral mobiilsete lahenduste véljatootamiseks, et pakkuda klienditeenindajatele
professionaalsuse kasvatamiseks vdimalust dppida s6ltumata ajast ja kohast.

2.2. Klienditeenindajatele esitatavad nduded ja neid toetavad siisteemid EMT-s

1991. aastal tegevust alustanud AS EMT tegevusvaldkondadeks on mobiilsidevorkude
ja -suisteemide loomine, haldamine ning nendega seotud teenuste tootmine, turustamine
ja miumine. Kuivord pelgalt toodete ja teenustega eristumine on luhiajaline ja ettevotte

kliendisuhtlusega seotud pédevused on kliendirahulolu tagamiseks kriitilise tdhtsusega,

26



keskendub antud magistritod just nende kompetentside analliisimisele ja

parendamisvéimaluste otsimisele.

EMT ldhtub oma Kkoolituspoliitikas nii tooalasest valjabppest kui hilisemast
taienddppest. Tootajate esmasel valjadppel ja hilisemal tadienddppel on kasutusel nii
auditoorsed kui virtuaalsed lahendused teadmiste omandamiseks ja professionaalsuse
arendamiseks. Jargnevalt antakse (levaade olemasolevast olukorrast EMT
klienditeenindajate tooalase padevuse Ulesehitamisel.

2.3. Olemasolevate keskkondade kirjeldus

Tulenevalt tihedast konkurentsisituatsioonist mobiilside sektoris on korge
professionaalsuse tagamine eeltingimus ning sellest tulenevalt on enesetdiendamine

igapédevaseks moodapadsmatuks teguriks.

Praktikas on Eesti organisatsioonides (sh ka EMT-s) (sna levinud kombineeritud dppe
vorm ja sellest tulenevalt antakse jargnevalt Ulevaade keskkondadest ja véimalustest,

mis uuritavas ettevottes lisaks auditoorsetele koolitustele kasutusel on.

EMT e-kool

EMT e-kooli keskkond on eelkdige klienditeenindajatele suunatud Opikeskkond, mis
tarkvaralahenduse osas pakub tuge Mindworks Industries poolt spetsiaalselt ettevotetele
loodud koolituskeskkonna ,,Edutizer” lahendusena. Sisteemis on kasutusel
Oppematerjalid (veebipdhised dppematerjalid ja taiendkoolituste videosalvestused) ja
testid (nii enesekontrolliks kui testimiseks atesteerimise eesmargil). EMT e-kool tagab

Oppijale ligipadsu ettevotte sisevorgus.

E-Oppe keskkonnas (vt joonis 5) labiviidava koolituse korral moodustab
organisatsiooni personaliosakond e-koolis vastavad kursused ning informeerib koolituse
sihtgruppe toimuvast koolitusest nii siseportaali kui e-kooli

kommunikatsioonivdimaluste kaudu.
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EMT e-kool
e-kool @emt Opilane Age Vanajuur i Estonian
2011-03-03 11:12

* § ¥ <

MINU KAUST GPPEMATERIALID KONSULTATSIOCNID WALIU

&

Uus! Tegevusjuhendite ja muudatuste harjutustest.

Eneken Jalast 2011-02-14 Avaldatud eksamitulemused

* E-kool téna

¥ Minu ki d - . HARJ. Tegevusjuh. a2
Minu kursuse Testi oma teadmisi tegevusjuhendite, tesnuste Eksami a teenuste o

5 sl " Positiivne
2 muudatuste osas! Testi leiad antu muudatused
> . v
Cpoelalender lehalt "EKSAMID TANA" alt.

> HAR]. Tegevusjuh. ja Viimased loetud loengud

teenuste muudatused Harjutustest on midgipersonalile kohustuslikuks

_— lahendamiseks e-koolis avatud perioodil Teenuspakefid
* Minu harjutused 15.02.2011-08.03.2011

Taiendkoolitus -Eurckoolituse video
> Minu harjutused
Peale harjutustesti lahendamist klikates lahendatud
testi peale ja paremalt valides: edasi: kiisimuste
tulemused >> peale, on Teil vdimalik tutvuda nn.
vigade parandusega.

> Vigade parandused Tegevusjuhendid

Teised teated

® UUS! Suletud ala parkimise ja G45 hadaabiteenuse

Gppematerjall

® Pikendatud kuni 04.01.20111 Tegevusjuhendite,
teenusteportfelli ja kampaaniakusimuste
harjutustest!

® Uus! Tegevusijuhendite, teenuste muudatust
harjutustest!

® Uus! Andmesidelimiit valismaal

® Uus! Kampaania harjutustest!

® Uus! Kampaania harjutustest!

® Uus! Kampaania ja tegevusjuhendite, teenuste
muudatuse harjutustestid!

® Uus! MeieEMT Sppematerjal, harjutustest ja
videoloeng!

Joonis 5.EMT e-Gppe keskkonna ekraanivorm.

Korporatiivne koduleht

EttevOtete korporatiivsete kodulehtede eesmargiks on eelkdige anda oma olemasolust
maailmale mérku, jagada teavet ning pakkuda kodulehe kaudu Klientidele ja

tegevusvaldkonnaga seotud inimeste tuge.

Organisatsiooni koduleht annab klienditeenindajale v6imaluse hankida lisainfot teatud
spetsiifiliste teenusedetailide, omaduste ja nduetega, viies end seeldbi kurssi
Kirjeldustega, mida klientideni viiakse. See loob hilisemas teenindusprotsessis
vOimaluse réakida kliendiga ,,samas keeles®, milles organisatsiooni veebileht suhtleb.
EMT koduleht tagab nii klientidele kui klienditeenindajatele info hankimiseks ja

teadmiste kasvatamiseks ligipdasu 60paevaringselt.

Siseportaal ,, Triinu*

EttevOtete siseportaal ehk intranet hdlmab endas organisatsiooni sisevfrku, mis on

vOrgupdhine infoslisteem asutusesiseseks infovahetuseks.
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EMT intranet ,, Triinu“ on organisatsiooni intraneti keskkond, mis koondab kokku
ettevotte info jagamiseks ning tooks vajalikku sisu ja sellega kaasnevad elemendid:

e infoedastuse (turu, organisatsiooni, teenuste, turunduskampaaniate jms osas);

e tookorraldusliku dokumendihalduse (protseduurid-juhised);

e sotsiaalse suhtluse komponendid (personali kontaktid, foorum),

EMT intranetis on spetsiifilise todkorraldusliku dokumendihalduse alamliigina alajaotus
nn tootetehniliste teadmiste kasvatamiseks. See hélmab operatiivset infot uute muuki
joudvate seadmete (mobiiltelefonid, internetitahvlid, stlearvutid jms) infomaterjale
telefonide, sulearvutite jm seadmete eriparade tundmadppimiseks, seadistamiseks jm.

Klienditeenindajatele on intraneti ligip&as tagatud labi ettevotte sisevorgu.

Kliendihalduse tarkvara Dealgate

Kliendisuhete juhtimiseks on ettevdtetes juurutatud kliendihalduseks vajalikud
tarkvaralahendused (tuntud ka kui CRM-lahendused, i.k. Customer Relationship

Management), mis on mdeldud ettevdtte midgitegevuse planeerimiseks ja juhtimiseks.

EMT-s on kliendikontaktide paremaks juhtimiseks kasutusel sisemiselt juurutatud
kliendihaldustarkvara Dealgate. Eraldi valdkond keskkonnas kliendispetsiifiliste
tegevuste korval on info hankimise v@imalus hetkel kehtivatest juhenditest ja
protseduurireeglitest ning tugiinfo kontaktidest, mis kliendikontakti kaigus vajalikku
info hankimist ladusaks muudab. Kliendihalduse susteemile on kasutajatel ligipads vaid

tooajal ja ettevotte sisevorgus.

Operatiivinfo e-posti vahendusel

E-post (i.k. e-mail) ehk elektrooniline post on e-kirjade edastamise ja vastuvdtmise
stisteem. Organisatsioonisiseselt on EMT-s e-post kdige operatiivsem ja vahetum
vOimalus informatsiooni edastamiseks. E-posti vahendusel jduab ettevotte
klienditeenindajateni esmane info uutest teenustest ja toodetest, kampaaniapakkumistest
vOi  kliendihaldustarkvara  uuendustest (sh  manus  protseduuri-  ja/v0i
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kampaaniareeglitest). Kuivord teeninduslik info jagamine on ettevottesiseselt
reguleeritud tookorraldusega kokkulepitud, on asjaomastel vdimalik lihtsalt leida
materjal, mis ka hiljem enda todalaseks infoga kursis olemiseks on ndutav. Selles
voivad olla lisaks manustele ka viited teistele (eelpool kirjeldatud keskkondadele)
lisamaterjalide ja info hankimiseks.

2.4.Uuringu ulesehitus

Magistritod uurimisktsimustele vastuste leidmiseks kasutati tegevusuuringu ja

osalusdisaini péhimotteid.

2.4.1. Tegevusuuring

Reason ja Bradbury pohjal on tegevusuuring tsikliline protsess mis seob
probleemilahenduse implementeeritud tegevused koostd6le suunatud keskkonnas koos
reflektsiooni ja taustaanallilisidega, tuues valja juurpbhjuseid ning prognoosides
tulevikulahendusi koos inimeste ja organisatsioonide muutustega. (Reason ja Bradbury,
2001). Tsuklilise tihedalt seotud etappide tegevusuuringut illustreerib ka Eileen Piggot-
Irvine”i (2005) joonis 6:

Reflect

Continued Action for
Improvement
Report &
Recommendations
Review
;I Changes
Improvements
lj Implemented
Current
Situation
Analysis

Developing an
Improved System

Joonis 6. Tegevusuuringu etapid Piggot-Irvine alusel (2005).
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Tegevusuuring on antud magistritdé raames sobilik ka O’Briani (1998) teooriale
tuginedes, mille jargselt on tegevusuuring kasutusel just reaalsete situatsioonide

lahendamisel, fokusseerides oma tegevuse nendega seotud probleemide lahendamisele.

Kui reeglina toimub tegevusuuringu esimeses etapis hine probleemi méératlemine (nt
fookusriihma intervjuudena), siis antud uurimistdé kontekstis on probleem kui selline
teadvustatud ja magistritoo eeldusena véljatoodud. Siiski soovitakse saada kinnitust ka
asjaosaliste endi kéest ja selleks on vajalik kisitluse labiviimine.

Tegevusuuringu jargmine etapp toob kaasa lokaalse andmekogumise, et vélja selgitada
olemasolevate keskkondade tugevused ja ndrkused ning uurida arvatava probleemi
lahenduste vOimalusi. Antud magistritods on kasutatud andmekogumise instrumente
kirjeldatud olukorra kaardistamiseks ja lahenduste véljatootamise eesmargil nii

ankeetkdsitluste kui intervjuude vormis.

Peale olemasoleva situatsiooni analtlsi pldtakse jouda selgusele parendusettepanekute
valikutes. Antud tegevusuuringu kontekstis keskendutakse mobiilse lahenduse
prototliibi loomisele, mille disainimiseks ja testimiseks kasutatakse osalusdisaini

meetodit (vt jargmine alapeatikk).

Kui praktikas toimub lisaks eelpool nimetatule veel ka uurimistulemuste lokaalne
ellurakendamine probleemi lahendamiseks, siis antud uurimistod keskendub eelkdige
tegevusuuringu rakendamise eelsetele etappidele, kuna ellurakendamine saab toimuda

peale pakutud ettepanekute ja lahenduste heakskiitu organisatsiooni juhtkonna poolt.

2.4.2. Osalusdisain

Eliis ja Kurniawani (2000) pdhjal on osalusdisain meetod, mis keskendub eelkdige
lahenduse loomisele koos I6ppkasutajaga nii disaini kui arendusprotsessis mitte lihtsalt
I6ppkasutaja jaoks stisteemi loomisega ilma kasutajat kaasamata. Osalusdisain on sobiv

instrument magistritdds uuritava ettevdtte kontekstis, kuna paljud organisatsioonis
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loodavatest lahendustest ja probleemilahendustest kasutavad igapéevatdt praktikas

sama meetodit.

Osalusdisain jagunes omakorda kahte etappi: prototiiibi mudeli loomine ja hilisem
testimine prototlibi tdiendamiseks/parandamiseks.

Mudeli loomise protsess viidi labi ajuriinnaku meetodil, kus mérksénadeks olid lihtsus
ja kasutajas6bralikkus. Osalejad kirjeldasid oma n&gemust, et luua grupimeetodil
makette, mille baasil stindisid lahenduse protottip Balsamic Mock-up tarkvara abil.
Peale prototipide valmimist viidi osalusdisaini teises etapis labi kasutajatestid loodud
lahenduse toimivuse katsetamiseks ja hiljem prototlibi makettide lihvimiseks. Ldplike
prototiiipide valmimiseks viidi l4bi uued kasutajatestid samade (lesannete (ja
kasutajaprofiilide abil) baasil.

2.5. Valim

Uuringu sihtrihma moodustasid:

o koik EMT klienditeeninduse Uksustes (klienditoe osakond, jaemuugi osakond,
suurkliendi  osakond, teenindustugi, telemarketingi grupp) tootavad
organisatsiooni liilkmed, kes oma igapdevattos vahetult klientidega suhtlevad;

e klienditeenindusiiksuste juhid;

e personaliosakonna to6tajad ja koolitajad/eksperdid.

AnkeetkUsimustik

Ankeet saadeti valja organisatsiooni koigile otseselt igapéevatoos klienditeenindusega
seotud 209-le toGtajale. Vastamiseks eraldatud kahe néddala jooksul reageeris
omapoolsete vastuste andmisega 112 klienditeenindajat (vanuses 20-52 aastat),
moodustades Ule 50% ettevdtte teenindavast personalist. Vastajatest oli 67% naised ja
33% meessoost. Vastajate jaotus struktuuritiksuste I6ikes on véljatoodud jargneval
joonisel 7.
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Joonis 10. Ankeedile vastanud teenindajate ametialane jaotus.

Intervjuu

Uuringu jargmises etapis viidi 1abi neli poolstruktureeritud intervjuud (ks tippjuht, tks
keskastme juht, kaks koolitajat/eksperti), et koguda hinnanguid ja ootuseid
olemasolevate ja vBimalike tulevikulahenduste osas klienditeenindajate kompetentsuse
arendamisel. Intervjuu sihtriihma valikul sai otsustavaks Kklienditeenindajate to6d
vahetult juhtivate ja koolitustegevuse eest vastutavate persoonide hinnangute olulisus

ankeetkisimustiku vastuste korval.

Osalusdisain

Uuringu viimases etapis viidi labi disainisessioonid osalusdisaini printsiibil, kuhu
esimeses etapis kaasati kolm tootajat, kes oma igapéevatdos vastutavad koolitamise,
Klienditeeninduse ja mudgi ettevalmistuse eest, et rihmatod kéigus vélja todtada
vOimalik prototiitip mobiilseks dpivdimaluseks. Osalusdisaini viimases faasis kaasati
disainisessiooni  personali osakonna koolitaja ja klienditeeninduse Uksusest kolm

klienditeenindajat ja teenindustiksuse juht, kui rakenduste I6ppkasutajad.
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2.6. Andmekogumine ja —analls

Magistritod andmekogumise ja —analiilisi peatikis kirjeldatakse detailsemalt kasutatud
andmekogumise instrumente. Edasi antakse nii kiisimustiku ja intervjuu sisu ning vorm,

kui ka Ulevaade osalusdisainist.

2.6.1. Ankeetklsimustik

Ankeet saadeti vastajatele vélja e-posti vahendusel koos taustainfo jagamisega kusitluse
labiviimise eesmargist. Tagasiside andmiseks eraldatud aeg oli kaks n&dalat.

Kisimustikus (vt lisa 1) paluti esmalt reastada ténaseid keskkondi kasutusaktiivsuse ja
tdhtsuse jargi, selgitati millal leitakse teadmiste kasvatamiseks aega ja milliseks
hinnatakse hetkeolukorras tooalaste teadmistega seotud info mahtu. Eraldi kisimuste
bloki moodustas tulevikuvajaduste kaardistamine nii olemasolevate keskkondade
jarjestamise baasil, kui vGimalike mobiilsete lahenduste kasutuselevétu huvi ja

vOimalike meetodite kaardistamiseks.

Kasutusel oli kolme thdpi kisimusi: avatud, valikvastustega ja skaaladel pdhinevad
kisimustlibid. Kasutajate arvamuste ja soovide valjaselgitamiseks loodud kusimuste
vastusevariandid anti Likerti skaalal (,,kindlasti ndustun®, ,,pigem ndustun®, ,,pigem ei

ndustu®, ,,kindlasti ei ndustu* ning ,,ei oska delda®).

Uuringu tulemused summeeriti valdkondade kaupa ja seejarel viidi l&bi statistiline
analulls MS Exceli baasil. Tulemusi vaadeldi eraldi nii erinevate Uksuste, toOtajate
staazi kui ealiste karakteristikute 10ikes, leidmaks vGimalikke Uhisosi ja/vOi
kdrvalekaldeid. Uuringu jéareldused leiti statistilise analtlisi pohjal, kasutades peamiselt

sagedusjaotuseid, aritmeetilisi keskmisi.

2.6.2. Intervjuu

Labi kvalitatiivsete uuringutulemuste tekib vdimalus tulemuste lahtimGtestamiseks,
ideede genereerimiseks ning uute lahenduste leidmiseks, seetdttu viidi magistritdo

raames juhtide ja koolitajate hulgas l&bi intervjuud. Kasutati poolstruktureeritud
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intervjuu vormi, et mitte anda vestlusele liigseid raame ja piiranguid. Viimast
nimetatakse tihti ka teemaintervjuuks, siin on alateemad teada, ent kusimused ei ole

eelnevalt tépselt sGnastatud ega jarjestatud (Lindlof ja Taylor, 2002).

Kuna intervjueeritavate taustsiusteem ja igapéevategevused on teatud mééral erinevad,
siis sellest tulenevalt oli enne intervjuusid paika pandud vaid vestluse teemavaldkonnad
(vt lisa 2: intervjuu teemad) ning konkreetne kiisimuse sdnastus tekkis iga labiviidava
intervjuu kaigus vastavalt vestluse sisule. Intervjuude sisu salvestati osalejatega
kokkuleppel helisalvestisena. Tulemusi analtlsiti nii horisontaalse kui vertikaalse
uurimise kombinatsioonis, vaadates vastuseid l&bivalt kogu intervjuu Ule kui teatud
sarnase toospetsiifikaga tootajate puhul (koolituste labiviijad) ka teemavaldkondade

kaupa.

2.6.3. Prototuubi disain

Osalusdisaini  raames uuriti  v8imaliku  prototulibi  Ulesehitust, lihtsust ja
kasutajasobralikkust. Selleks valiti to6tajate hulgast konkreetsed kasutajaprofiilid (vt
lisa 3), kes annaksid oma tagasiside ja kommentaarid tulevikus kasutatavale
lahendusele. Kasutajatestid viidi 1&4bi kdigi kasutajatega Uhekaupa, pistitades
olemasoleva prototiitibi makettide baasil kolm (lesannet (vt lisa 4). Ulesanded
sisaldasid nii Oppematerjalide leidmist/kasutamist, kui harjutustestide lahendamist.
Lahendamise kaigus paluti osalejatel aktiivselt kommenteerida ja kirjeldada oma

tegevust tulemuseni jdudmisel.

Kdik kasutajatestide sessioonid jaadvustati osalejatega kooskdlastatult helisalvestistena
ja lisaks tehti taiendavaid méarkmeid Kirjalikult, et testide labiviimisel ka kasutaja poolt

verbaalselt valjatoomata niiansse ules taheldada.

Kasutajatestid aitasid tdiendada ja lihvida ning viia sisse muudatused protottdbi
makettidesse (vt maketid lisa 5), et anda lahenduse loomise otsuse osas otsustajatele
sisendeid. Peale muudatusi viidi 1abi uued kasutajatestid 10plike prototltpide

valmimiseks samade tlesannete (ja kasutajaprofiilide abil) baasil.
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3. UURINGUTE TULEMUSED

Uuringutulemuste  peatiikis leiavad kajastamist 1abi viidud uuringutulemused
ankeetkdsitluste ja intervjuude raames antud hinnangutele ténaste keskkondade osas
ning antakse edasi soovid ja ootused tulenevalt uuringutulemustele. Oluline roll on

pilootprojekti raames loodud mobiilse lahenduse prototiubi loomisel.

3.1. Hinnangud ténastele keskkondadele

Labiviidud ankeetkusitluses paluti kisitluse alguses vastajatel jarjestada enim kasutusel
olevad vdimalused oma professionaalsuse kasvatamiseks téhtsuse jarjekorras.
Tulemused (vt tabel 2) t6id vdga selgelt vélja enamuse vastajate puhul esmaeelistusena
teadmiste hankimise/omandamise kohana e-postiga saabuva informatsiooni, mis

kasutusaktiivsuse osas edastas kdiki jargmiseid pika edumaaga.

Tabel 3. Kasutajate eelistused olemasolevate keskkondade hulgas.
KOHT ALLIKAS

e-postiga saabunud info
CRM-Dealgate Infoleht

Kodulehed www.emt.ee, www.diil.ee

Auditoorsed koolitused

Siseportaal Triinu
E-kool
Muu

~N| O o1 B W N

Mdnevorra ullatav oli e-kooli kasutuse suhteliselt madal huvi, mis jai lisavbimalusega

»muu*“ ligildhedasele positsioonile. E-kooli aktiivsemat kasutust eeldas ka
personaliosakonna to6taja, kes intervjuu raames t6i e-kooli valja kui olulise keskkonna,
mis on just dppimiseks kohaldatud, samas kui muud virtuaalsed vGimalused on eelkdige
informatsiooni jagamisele suunatud. Muude keskkondade all nimetasid kusitluses
osalejad erinevaid organisatsioonivéliseid keskkondi, mis nende Gldist silmaringi ja

professionaalsust veelgi laiahaardelisemaks muudab. Nii olid enim véljatoodud
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http://www.emt.ee/
http://www.diil.ee/

vOimaluste hulgas seadmete tootjate kodulehed, otsesuhtlus ekspertidega, tehnikaalased

ajakirjanduslikud véaljaanded ja publikatsioonid jne.

Organisatsiooni kdigi olemasolevate OpivOimaluste ja -keskkondade puhul paluti
I6ppkasutajatel hinnata ka eraldi nii nende vGimaluste mugavust/kasutajasobralikkust
kui lihtsust ja ligipaasetavust/kattesaadavust. Kdigi keskkondade puhul selgelt eristuvat
lahendust mugavuse vaatenurgast vélja ei tulnud ei pooldamise ega ebamugavuse 0sas.
Parima positsiooni said siin e-kool ja auditoorsed loengud. Samas kui vorrelda
hinnanguid keskkondade kattesaadavusele/ligipdasetavusele to6tajale  vajalikul
momendil (vt joonis 8) paistis silma e-postiga saadetav materjal. Viimase puhul
ndustus 70 vastajat taiel mééral, et nimetatud variandi puhul on ligipdas kasutajale
noutud hetkel tagatud. Kui lisada sellele ,,pigem ndustun* vastajate hulk, moodustub
uldiseks pooldajate hulgaks tle 91% vastajatest.

Kodulehed 3‘0
Triinu 41
Dealgate infoleht 32
e-postiga saabunud info ja 32‘ = ei ndustu Gldse
materjal ® pigem ei ndustu
e-kool 33 pigem néustun
‘ m ndustun
Téiendkoolitus 43 . .
| | mej oska Oelda
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Joonis 8. Info ja materjalid on kasutajale vajalikul hetkel leitavad ja kattesaadavad.

Taiendavalt oli enamustele uuringus toodud véidetele palutud juurde ka oma eelistuste
vOi valikute kommenteerimist. Ulekaalukalt kdige populaarsema allikate kasutamise
eelistusena toodi e-postiga saabuvate infomaterjalide juures vélja eelkdige selle

operatiivsust, véimalust luua postkastis just endale sobiv kataloogislisteem teemade
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hilisemaks Ulesleidmiseks ja vOimalust tarbida saabunud informatsiooni ka véljaspool
tooaega (enda poolt valitud ajal ja kohas). Viimane argument toodi vastajate poolt vélja
ka kodulehele hinnanguid andes. Sama argumendi puudumist toodi samas vélja nii e-
kooli kui muude vGimaluste korval, mis slsteemide ligipddsu véljaspool ettevotte

sisevorku ei vdoimalda.

EMT e-koolile hinnangu ,,Info ja materjalid on mulle vajalikul hetkel leitavad ja
kéttesaadavad* vastas ligi 43% osalenutest véitega ,,pigem ei ndustu® , ,,ei ndustu ldse*
vOi ei osanud antud keskkonna kattesaadavuse osas vastust anda.

Seda, et EMT Kklienditeenindajate hulgas véaljaspool t66aega enesetdiendamist oluliseks
peetakse tOestab ka vastajate hinnang, mis anti kisimusele kas td0alaseks teadmiseks
vajaminevat professionaalsust arendatakse ainult tédajal voi ka toovalisel ajal (vt joonis
nr 9), kus kdigist vastajatest oli 71% neid, kes tegelevad t00alase enesetaiendamisega

nii toOajal kui t60st vabal ajal.

1%

B Ainult tooajal
® Ainult toovélisel ajal

Nii todajal kui todvélisel ajal

Joonis 9. EMT klienditeenindajate enesetdiendamiseks kasutatav aeg.

Organisatsiooni poolt produtseeritavat  igapédevaselt edastatava infohulga mahtu
hindasid juhid intervjuu raames theks kriitiliseks valdkonnaks, tuues valja omapoolseid
arvamusi, et tdnane t06alaseks enesetdiendamiseks eraldatud aeg (30 minutit toopaevas)
klienditeenindajatele ei pruugi olla kdigi jaoks piisav. Lisaks t6id juhid vélja saabuva
info edastuse ebareeglipdrasuse, mis Oppimiseks eraldatud aega arvestada ei oska,
muutes teadmiste omandamise aja faktori suhtes hakituks ja ebastruktuurseks. Seetdttu
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réakisid nii intervjuud kui ankeetkisitluse vabavastuselised kommentaarid materjalide

printimisest dppimise eesmargil véljaspool tddaega.

Tdiendavalt tdusis nii intervjuudes kui ka mitmete ankeetkisimustiku vastajate poolt
valja probleem keskkondade paljususe ja sealt omakorda vajadus ja soov (ihe tsentraalse
keskkonna jarele, kus kdik Klienditeenindajale vajalik kattesaadav olla voiks. Vajadust
sellise keskkonna jarele kinnitab eriti uuemate tdotajate hinnang, kelle kogemused ja

teadmised veel ei vdimalda alati tdpselt teada kust millise sisuga materjali leida.

3.2. Kasutajate tulevikuootused

Ankeedi kusimusteblokk, mis otsis vastuseid v6imalikele tulevikuvdimalustele ja -
lahendusele koosnes olemasolevate keskkondade hulgast kolme eelistatuima valikuks ja
lisaks mobiilsete dpivoimaluste kaardistamisest. Ka siin ilmnes kdige populaarsemaks
valikuks e-posti teel saadetav info ja Gllatuslikult oli jargmisel positsioonil soov
auditoorsete taiendkoolituste jarele, kus argumentidena toodi valja tehnoloogia ja teatud
teenuste keerukustest tulenevaid arutulusringide vajadusi suuremas kolleegidegrupis.
Vabavastuselised kommentaarid tdid sagedasti vélja vajaduse no ,,tuutorluse” jarele, kus
uute teadmiste omandamisel taiendavat tuge vajatakse. Nii on ka siin e-posti valiku
eelistena lisatud  igapaevapraktikas tihti esinevat olukorda, kus e-kirja saatja

informatsiooni lugejaga hiljem teemasid l&bi arutab ja selgitab.

Kisimusele ,,Kas sooviksid tulevikus oma tdoalaste teadmiste edasiarendamiseks
kasutada ka vdimalusi mobiiltelefonide vahendusel? vastas 52% uuringus osalenutest
jaatavalt. Kuna nimetatud kisimusele jargnes ka ootus infovaldkonna tapsustusele, siis
selgus, et valjapakutud vdimalused said uksikuna suhteliselt vordse ootuste jaotuse (vt
joonis 10). Siiski kasutaksid huvilised eelkdige podcast’ing tldpi vdimalusi, andes oma
soovidena edasi huvi saada osa videoloengutest (nt erialased auditoorsed
taiendkoolitused, kus ei olnud vGimalust osalemiseks) v6i audiomaterjalist, mis hdlmaks
infot  viimastest  uuendustest-  ja/v6i  muudatustest,  hetkel  kehtivatest

turunduspakkumistest,  soovitusi  teenusvaldkondade ekspertidelt jms.  Mitte
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vahemoluline huvi oli ka eelistustes e-kooli mobiilse versiooni jarele, mis kursuseid

vastavalt valitud ajale ja kohale kasutada vdimaldaks.

Audiofailid
uudisinfoga

36%

Koolituste
videod
30%

Joonis 10. Meetodid, mille osas teenindajad m-dppe lahendust kasutada soovivad.

Ideele ,luua Oppimisvdimalused“ ka véljaspool igapdeva téokeskkonda annavad
kinnitust ka juhtide hulgas l&biviidud intervjuud, mis toovad esile hinnangu, et
igapéevaselt teadmiste omandamiseks eraldatud tOoajast tihti ei piisa ning kuna
tootajatele materjalide labitdotamiseks pihendatud aeg on véga individuaalsete

vajadustega, toetaks mobiilsete dppevboimaluste kasutusele vétmine todtajate arengut.

3.3. Vdimalused ja piirangud mobiilsete vahendite rakendamiseks

Tuginedes uuringutulemustele toimub enamuse klienditeenindajate hulgas juba tana
tooalase professionaalsusega seotud enesetdiendamine lisaks to0ajale ka toovalisel ajal.
SeetBttu on organisatsiooni seisukohalt oluline mdéelda lisavdimaluste Glesehitamisele,
mis personaalsete Opivajaduste osas toOtajaid toetaks ning antud olukorras teadmiste
hankimist 1&bi soovitud kanalite tagada vOimaldaks. Ja kuna mobiilside sektori
esindajana on EMT nii monegi innovaatilise tehnoloogia voi teenuse kasutuselevotu
algataja olnud, oleks mobiilne dpe Gpikeskkonnana klienditeenindajate kompetentsuse
arendamisel oma tegevusvaldkonnas loomulik edasiareng. Siiski toodi intervjuude

raames vélja piiranguid tdnase seadmete pargi osas ja vdimalikud turvariskid
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keskkonnale ligip4dasu osas. Seadmete valiku osas seati kahtluse alla hetkel to6tajate
kasutuses olevad mobiiltelefonid. Seda pdhjusel, et nn ametitelefonid on td6taja poolt
vabalt valitavad ja seetGttu loovad erinevate seadmete ja operatsioonisiisteemidega
olukorra, mis vOib lahenduse loomisel keerukaks osutuda. Samas tuleb meeles pidada,
et kuna ametitelefoni kasutamiseks maaratud aeg on piiritletud kahe aastaga, on siiski

kasutusel olevate mudelite véimalused kaasaegsed.

EMT m-kooli sisu ja vorm
EMT m-kool tulevikulahendusena on nutitelefonides kasutatav teadmiste kasvatamiseks

ja enesekontrolliks suunatud lahendus.

Kasutajaprofiil on m-Gppe keskkonnas eelkdige uute teadmiste omandamisele suunatud
keskkond ja ei eelda esimeses etapis nn Opetajatele/lektoritele suunatud kasutajaprofiili.
Prototidp on loodud eeldusel, et kasutamine toimub mobiilse veebilehitseja vahendusel
(s6ltumata konkreetsest tarkvaraplatvormist), kasutades oma disainis eelkdige EMT e-
koolist tuttavaid ikoone ja struktuuri, et olemasolevale tO6tajale selget
navigeerimisvéimalust luua. Kdrvalistele isikutele stisteemi ligipdasu takistamiseks (nt
mobiiltelefoni kadumise/varguse puhul), on vajalik silsteemi kasutuselevotul
autentimisnduete kasutuselevott, andes ligipddsu vaid EMT nimel olevate tdotajate
mobiilidele ning taiendavalt kasutades sisselogimiseks valjastatud kasutajanime ja

parooli (vt joonis 11) vBi autentimist mobiil-id teenuse vahendusel.

Tt/ fmkeelemt_ee

QX

Joonis 11. EMT m-kooli lahenduse sisselogimise leht.
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Tuginedes ankeetkisitluse tulemustele ootavad kasutajad tulevikus nii vdimalusi
teadmiste omandamiseks kui enesekontrolliks (vt joonis 12). Kasutajate poolt Kirjeldati
ka vajadust labivalt kogu keskkonna juures otsingumootori vajadust ning kasutajat
abistavate viidetega hetkeasukoha maaratlemise vGimalus keskkonnas.

alll ABCOG  04:33 PR 3
otsiQ Vilju [

@ Tere tulemast EMT m-koolil

@

OPIKUD  HARJUTUSED

Viimased uuendused:
A
s

Joonis 12. EMT m-kooli esileht.

Oppematerjalide osas ootavad kasutajad audio- ja videomaterjale ning tdnasesse EMT e-
kooli loodud veebip6hiseid dppematerjale. Kuigi kdik kolm valdkonda said kusitluse
tulemustes suhteliselt vOrdsed osakaaluga poolehoiu, oli enamushéélte hulk
audioloengutel. Viimane vdib tulla pdnevusest, kuna sellist lahendust dppimiseks EMT
ei paku, kuid samas omatakse isiklikke ametivéliseid kogemusi audioraamatutest,
keeleGppest audioloengute vahendusel, podcast raadiosaadetest jm. Osalusdisaini
sessiooni esimeses etapis ideede kaardistamisel jai samuti algse pilootlahenduse
loomiseks osalejatele kdige huvipakkuvamaks teemaks audiovGimalused. Nii
keskenduvadki prototulbi kavandid ja maketid (vt lisa 5) esimese v@imalusena
audioloengute kasutamisele. Tulenevalt erinevatest terminalidest ja mobiilivérgu
signaali tugevusest pakuvad audiolahendused kasutajale materjali tarbimiseks nii

turvalist online voogesituse vormi kui faili allalaadimist.
Lisaks audiomaterjalidele on loodud prototlibi makettidel ka kaugem tulevikuvaade,
vOimaldades keskkonna arenemisel jéalgida ka videoloenguid ja e-kooli loodud

Oppematerjale, mis on mobiilse versiooni jaoks kohandatud.
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Koos teadmiste omandamise vdimalusega, tdid osalusdisaini protsessis nii
disainisessioonis kui kasutajatestides osalenud tdotajad valja enesekontrollitestide
vajaduse. Kasutajatestides osalenud vanem muiitigikonsultant ja uute to6tajate juhendaja
tdi koguni vélja oma arvamuse, et néeb enesekontrollitestides suuremat kasutust kui
Oppematerjalides. P8hjendusena tuli taas esile mure e-kooli mittepéddsemise osas
valjastpoolt ettevdtte sisevorku, kus enesekontrollitestid ainsana kattesaadavad on.
Lisaks tOi kasutaja valja ettepaneku, et enesekontrollitestid on mugav vdimalus juba
néiteks auditoorse tdiendkoolituse jargselt Uhistranspordiga koju sdites paeva jooksul

Opitu enesekontrollina.

Nii  mobiiltelefoni vahendusel kasutatavate audiopdhiste dppematerjalide kui
enesekontrollitestide puhul tuleb arvestada nende loomisel pdhimdttega, et kasutajal
oleks mugav navigeerida, valitud 6ppematerjali jélgida, vajadusel katkestada ja jatkata

(kui tema tegevused seda nduavad).

Kasutajate olulisimad tahelepanekud voimalikeks tdiendusteks labi algsete prototlupide
kasutamise olid seotud nii dppematerjalide leidmisega kui harjutustestide sirvimise ja
lahendamisega. Suurimate muudatustena viidi algsetesse prototiiipidesse hiljem sisse
taiendus Gppematerjalide esmase jaotuse juures, kus kasutajal vdiks olla vajaduse korral
voimalus leida dppematerjale lisaks dppemeetoditele (audio, video, tekst) ka teemade
jaotuse jargi. Seda eriti juhul, kui kasutaja ei tea, millist meetodeid tema soovitud
teemajérgselt stisteemi lisatud on. Lisaks said nii dppematerjalid kui harjutustestid labi
kasutajatestide juurde sorteerimisv@imalused teemade, kuupédevade kui testitulemuste

osas, vOimaldades seelébi kasutajatel kiiremini soovitud materjalini jouda.

Navigeerimise vaatepunktist aitavad lahenduse loomisele kaasa juba eespool mainitud
tuttavad elemendid muudest keskkondadest. Nii on omal kohal logole klikkimisel
esilehele jéudmine, kui ikoonid ,,otsi* ja ,véalju“, pakkudes kiire vdimaluse soovitud
tegevuseni ukskdik millisel lehel. Samuti toodi kdigis kasutajatestides valja rahulolu
jaljeraja ehk nn leivapururea (i.k. valjend breadcrumbs) nditamisega ekraani allosas (vt

joonis 13), vGimaldades seeldbi ka segadusse sattumisel soovitud infoni jéuda.
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| ABC 3G 04:41 PM
@EMT n-koal O Q VAMEI

MinuEMT harjutus

1. MinuEMT on,.

[ not selected

[ not selected

[ not selected

2, Teenus kasutamiseks:
Q option 2

O option 2

3. Uuele kliendile. ..
O option 2

© option 2

EED

Algusesse 3 Horjutused 3 MinuEMT

Joonis 13. Kasutaja navigatsiooni jaljerea abil.

Sisu tarbimise osas négi autor algselt kitsaskohta materjalide, st Gppetikkide ja
harjutustestide pikkuse osas, eeldades, et mobiilse rakenduse vahendusel on Gppija
tdhelepanu kergem hajuma tulenevalt vdimalikest segavatest faktoritest. Selle likkasid
kasutajatestid Umber, mille raames Kkinnitasid kasutajad, et kui takistus peakski
ilmnema, vdimaldavad loodud katkestamise ja hiljem jatkamise vdimalused uuesti

Oppimise juurde tagasi po6rduda ja pooleli jadnud kohast jatkata.

Prototiipide loomise juures oli autoril mdningane kahtlus, kas mobiilses lahenduses
harjutustestide kusimuste hulk saab olla sama suur, kui naiteks e-kooli susteemis.
Kasutajatestid likkasid aga nimetatud kahtluse Umber, pakkudes valja testide
katkestamisvGimaluse lisandumisega, et hiljem testi jatkata. Seetdttu said harjutustestid
kasutajatestide jérel juurde téiendusi nende poolelijatmise vdimaluste lisandumisega
(vajalikud juhul, kui testi lahendamine on vajalik mingil p&hjusel katkestada).
Harjutustestide juures toodi kasutajate poolt tunnustavalt vélja nimetatud vOimaluse
lisandumist ka véljaspool t06aega ja —kohta, luues nii l6ppkasutajatele sobival ajal

enesekontrollitestide kasutamiseks lahenduse.
Uheks internetikeskkondade labivaks tunnuseks on keskkonna logole klikkides

vOimalus jouda esilehele. Monevorra Gllatuslikult kasutasid loodud prototliupide

testimisel esilehele jdudmiseks vaid pooled kasutajatest voimalust klikkida keskkonna
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logole. Testidejargsete vestluste kéigus selgus, et samad kasutajad ei rakenda nimetatud
vOimalust harjumusparaseks keskkonna esilehele jdudmiseks ka internetilehtedel arvuti
vahendusel, sest ei olnudki sellest vdimalusest teadlikud ja nimetatud kasutajatestid olid

seelébi ka nende jaoks antud nuansi osas teadmisi kasvatavad.

Eranditult kdik kasutajatestides osalenud (ka algselt mobiilse Gppe osas skeptiliselt
meelestatud isikud) nditasid prototiiipide testimise juures vélja oma poolehoidu ja

aktiivset huvi lahenduse reaalsele valmimisele.

3.4. Ettepanekud ja soovitused

Organisatsiooni klienditeeninduse personali treenimine ja arendamine on vajalik nii
kliendirahulolu vaates, organisatsiooni jatkusuutlikkuse aga ka uksikindiviidi
edasiarenemisel.  Seetdttu tuuakse valja ettepanekud ja lahendused, mis
konkurentsivbimet ja jatkuvat edu tagada aitavad ja samas Oppijale alternatiivseid

lisavBimalusi pakuvad.

Autori hinnangul vdib t60 eelmises peatikis kirjeldatud kokkuvdtete pdhjal jagada
kitsaskohad ning probleemid jargmisteks valdkondadeks:
e klienditeenindajatele dppimiseks eraldatud aeg tooajal ei ole piisav;
e igapdevase info juurdevool on ebareegliparane, takistades nii dppijale toopéeva
valtel isiklike dpiplaanide loomist tema véimalustest lahtuvalt;
e olemasolevate kommunikatsiooni- ja dpikeskkondade hulk ettevotte sisevorgus
on liiga suur, info nendes ka aegajalt dubleeritud,;
o ligip4ads konkreetselt dppimiseks suunatud keskkondadele (EMT e-kool) on
todvalisel ajal piiratud,;
e tdbandja on lahtunud infokeskkondade ja Gpilahenduste pakkumisel eeldusest,
et toalaseks enesearendamiseks suunatud materjalid on eelkdige kasutamiseks

t00ajal.

Jargnevalt pakutakse valja voimalikud ettepanekud kirjeldatud probleemidele.
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Tookorralduslikud ettepanekud

Autor on hinnangul, et kuna 28% ankeetkdsitluses osalenutest kasutab dppimiseks vaid
tooaega, ei pruugi see olla piisav arvestades teadmiste hulka, mis mobiilside turuliidri
positsioonil olev ettevotte oma Kklienditeenindajatelt ootab. Nii tuleb sligavamalt
analliisida, kas ténasel hetkel klienditeenindajatele to0alaste teadmiste omandamiseks

loodud EMT-s aeg on piisav, et organisatsioonile vajalik edu ja jatkusuutlikkus tagada.

Kuna hetkel kasutusel olevate erinevate info- ja Opikeskkondade valik on kasutajate
hinnangul liiga lai, teeb autor ettepaneku mobiilse lahenduse kasutuselvétu kdrval
ettepaneku kaaluda sisevOrgust kattesaadavate materjalide integreerimist (heks
tervikuks, arendades seda ldppkasutaja ootustele vastavuse kontekstis. Lisaks leida

vOimalusi to0tajate toetamiseks siuisteemsema tugiisikute (tuutorite) siisteemi abil.

Nimetatud valdkondi soovitab magistritd6 autor ettevottes tdiendavalt analliisida.

M-6pe klienditeenindajate kompetentsuse kasvatamise voimalusena

Antud  magistritod autori  hinnangul on Uks vdimalus klienditeenindajate
professionaalsuse kasvatamiseks koos olemasolevate keskkondade struktuuri ja hulga
korrastamise korval ettevotte sisevdrgus ka lahendus, mis pakub td6tajale vdimaluse
Oppida valides endale sobiva aja ja koha. Ja tuginedes ankeetkisitluse tulemustele, et
enamus uuringus osalenud klienditeenindajaid tegeleb t60alase enesetdiendamisega nii
tooajal kui vabal ajal ning kusitluses osalenutest pool négi tulevikuvBimalusena just
mobiilse rakenduse kasutuselevdtu soovi, pakub autor valja ettepaneku koos véimaliku
nutitelefonides kasutatava prototulplahendusega (lisa 5), et luua kasutajatele
alternatiivne vdimalus olemasolevate Opikeskkondade korval Oppijale sobival ajal ja
kohas. Prototiiiplahendus pakub nii uue info omandamist vGi olemasoleva kordamist

kui enesekontrolliks mdeldud harjutustestide labimist.
Otsustamisel peab arvesse votma, et materjali (eriti harjutustestid) on eelkdige mugav

kasutada suurema ekraaniga mobiiltelefonide puhul. Seetdttu vajavad inventuuri ja

ulevaatamist, aga vdimalusel ka kaasajastamist nende tOdtajate ametitelefonid, kes
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vOimalusest huvitatud kuid kellel hetkel kasutuses telefonimudelid, mis antud lahenduse
kasutamisel tait mugavust ei pakkuda ei suuda. Taiendavalt tuleb veel tegeleda

keskkonna turvalisuse kusimustega.
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KOKKUVOTE

Magistritod eelduseks oli asjaolu, et uuritavas organisatsioonis uurimisprobleemi
tostatamise hetkel ei olnud teenindavale personalile materjalidega tutvumiseks eraldatud
aeg tihti piisav ja seetdttu sooviti leida alternatiivseid vdimalusi mobiilsete lahenduste
kasutuselevotuks, mis suudaks info operatiivselt sama kvaliteediga kohale viia ka

arvutist eemal olles.

Magistritdd eesmarkideks olid thelt poolt EMT olemasoleva sisteemi puuduste ja
eeliste Ulevaade ning teiselt poolt klienditeenindajate ootuste ja vajaduste
valjaselgitamine seoses mobiilsete vahendite kasutamisega teadmiste kasvatamise
protsessis. Lisaks keskenduti pilootprojekti raames mobiilseid vahendeid vdimaldavate
lahenduse prototulbi loomisele, mis Kklienditeenindajate kompetentsust kasvatada

aitavad.

Enne mobiilsete lahenduste valjatodtamiseni jéudmist kaardistati kasutajate hulgas
nende hinnanguid loodud olemasolevate voOimalustele. Organisatsiooni kdigi
olemasolevate Gpivoimaluste ja -keskkondade puhul paluti 18ppkasutajatel hinnata ka
eraldi nii  nende vdimaluste mugavust/kasutajasdbralikkust kui lihtsust ja
ligipaésetavust/kattesaadavust. Kdigi keskkondade puhul selgelt eristuvat lahendust
mugavuse vaatenurgast vélja ei tulnud. Parima positsiooni said siin e-kool ja
auditoorsed loengud. Peamise kitsaskohana toodi vélja keskkondade paljusust ja nende

slisteemsema Ulesehituse vajadust.

Suur hulk todtajaid kasutab enesetdiendamiseks nii todandja poolt selleks eraldatud
t0baega kui oma vaba aega. Samas on enamus olemasolevaid keskkondi kasutajatele
kattesaadavad vaid ettevotte sisevdrgus ning see kitsendab oluliselt klienditeenindaja
OppimisvGimalusi. See on ka oluliseks pdhjuseks, miks on kdige enam soositud
vOimalusena kasutusel materjal, mis jéuab kasutajateni e-posti vahendusel, sest see
vOimaldab ligipdasu nii arvuti kui mobiiltelefoni teel klienditeenindajale vajalikul ajal ja
kohas. Samas on nditeks kasutajatele ligipadsmatud enesekontrollitestid, mis vaid EMT
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e-kooli vahendusel kéttesaadavad, kuid tootajale olulise kindluse oma teadmiste

ulatuses luua aitavad.

Koos olemasolevate keskkondade kasutamise uurimisega selgitati ka klienditeenindajate
ootuseid mobiilsete vahendite kasutamiseks oma teadmiste kasvatamisel. L&biviidud
ankeetktsimustikus (kokku tle 100 vastaja) kinnitasid pooled tO6tajatest oma soovi
kasutada ka mobiilseid vahendeid oma professionaalsuse kasvatamiseks. Et uuritav
ettevotte on ise telekommunikatsioonisektori esindaja, uuriti mobiilseid 6ppevdimalusi
just mobiiltelefonide vahendusel. Kasutajate ootused vdimalike meetodite osas
jagunesid suhteliselt vordselt audio- ja videomaterjalide ning e-kooli mobiilse versiooni
jarele. Hiljem labiviidud kasutajatestid tdid valja ka erilise poolehoiu ja soovi

harjutustestide jarele mobiiltelefoni vahendusel.

Kuna EMT tootajad saavad todandja poolt kasutamiseks vastavalt kehtivale tdokorrale
ka nn ametitelefoni, ei too see huvilisest kasutajale kaasa tédiendavaid isiklikke
investeeringuid. Kuna aga loodud protottdplahendus eeldab kasutajalt suure ekraaniga
nutitelefoni (tarkvaraplatvorm ei margi rolli) kasutamist, tuleb organisatsioonil kindlasti
pOdrata tdhelepanu nii olemasoleva seadmetepargi inventuurile ja susteemsele
korralisele valjavahetamisele, mis koigil soovijatel véljatodtatud lahenduse
kattesaadavuse tagaks. Eraldi tahelepanu on vajalik poorata ka keskkonna turvalisusele,
et soovimatud isikud nt mobiiltelefoni kadumisel ettevotte siseinfole ligipéésu

takistavad. Nimetatud teemad vajavad tdiendavat analliusi ja lahenduse valjapakkumist.

Magistritod koosneb kolmest osast. T60 esimeses osas kasitles autor teooriaid dppimise
ule nii organisatsiooni kui tksikindiviidi tasandil. Kirjelduse said ka tehnoloogiaid, mis
aja jooksul jarjest rohkem Gppeprotsesse toetama on asunud, nii e-dppe kui mobiilse

Gppe vaatenurgast.

Teooriast jareldas autor, et dppiva organisatsiooni tagamiseks peab ettevotte juhtkond
leidma ja tagama organisatsiooni liikmetele v@imalusi, mis nende Opivoimalusi
avardavad ning professionaalsust kasvatada aitavad. Tanu tehnoloogia vBimalustele on
mobiilne dpe l&hitulevikus jérjest kasvav valdkond, mille kasutuselevdtt tagab dppijale

ligip4&su tema valikul sdltumata ajast ja kohast.
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Magistritdod teine osa keskendus magistritdé metodoloogia kirjeldamisele. Esmalt anti
edasi kontekst ehk organisatsiooni, mille pdhjal viidi labi tegevusuuring. Oluline osa oli
labiviidud uurimustel, mille andmekogumise instrumendid sisendite kogumiseks olid
ankeetktsimustik Kklienditeenindajatele ja intervjuud juhtide ning koolitajatega, et
analliisida olemasolevaid dpikeskkondi ja —v8imalusi EMT-s. Andmekogumise raames
selgitati valja nii klienditeenindajate kui ka juhtide ja koolitajate ootused ning vajadused
mobiilsete dpivahendite vOimalikuks kasutuselevotuks. Lisaks Kirjeldati osalusdisaini
meetodit, mis mobiilse lahenduse valjatéotamisel kasutusel oli.

Kolmandas peatlikis anti edasi metodoloogia peatiiki loomuliku jatkuna uurimistoo
tulemused, mille baasil kirjeldati peamised esilekerkinud probleemvaldkonnad ténaste
keskkondade kasutamisel ning ettepanekud nende Kkitsaskohtade lahendamiseks.
Kuivord magistritdo keskendus mobiilsete vGimaluste kasutuselevdtu uurimisele, pakuti
tookorralduslike ettepanekute kdrval vélja ka kasutajate ootustele ja vajadustele vastav
mobiilne lahendus, eesmargiga rakendada konkreetseid tegevusi klienditeenindajate

padevuse jatkusuutlikuks kasvatamiseks.

Magistritod tulemusi on t66 autoril plaanis tutvustada ettevotte personaliosakonnale
ning juhtkonnale, eesmargiga jouda otsuseni loodud prototibi baasil reaalse lahenduse
loomiseks ja kasutuselvdtuks. Enne aga vajab teema veel anallusimist nii mobiilse
keskkonna turvalisuse kui finantsilise tasuvusmudeli osas, selgitamaks valja vdimalikud

ressurssikulud nii investeeringute kui hilisemate jooksvate kuludena.
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SUMMARY

»Increasing Competencies with M-Learning in Customer Care. The Case of EMT*

Age Vanajuur

The number of cellular device users and the usage of mobile services in Estonia have
rapidly increased during the last decade. The mobile phone has become the commodity
for most of inhabitants. Seeing how strong development of additional services for
devices or evolution of network generations is we can see a positive transformation of
mobile phone from phone into multimedia device which allows to supply applications
for both - professional or entertainment issues. We can also read thesis and best practice

outlines of learning process by the medium of mobile phone.

Estonia — known as successful e-governance has invested well to e-learning systems and
tools but mobile devices as learning tools have been receded into the background.
Telecommunication business is attractive issue to author because of daily employment
at EMT (mobile service company). Finding new exciting learning environments is also
important issue to author because as an experienced expert of customer service quality
and a master of economics the author is strongly sure that quality of customer care is
relevant factor of customer satisfaction. Those reasons have motivated author to

research mobile learning opportunities deeper.

Purpose of research is overview of existing learning system, information sharing system
advantages/disadvantages and ascertainment of expectations and needs regarding
mobile learning tools. In addition author concentrates attention to piloting solution of

mobile learning for customer care staff.

Research issues are:
e What are users opinions of workplace self-education existing alternatives;
e What are the expectations of customer care staff regarding mobile learning
solutions;
e What are the advantages and constraints of implementing mobile learning

solutions?
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The author divided the ascertained problems into five areas:

facilitated work-time in self-education for customer care staff is insufficient;
daily information stream is irregular which prevents personal learning plans
during the working hours;

organisational learning system is accessible only from organisation intranet
system;

list of communication and learning system is too wide and unsystematic from
entirety;

presumption of employer that communication and learning solutions are usable

only on working hours first of all.

The author recommends solutions into next:

Routines of work:
0 resource overview and planning — self-educational hours regarding daily
work schedule;
o arrangement of existing organizational intranet communication and
learning systems into integrated solution;

Implementation of mobile learning solution which gives opportunity and access

to customer care staff via mobile phone on self-directed learning purpose in

learning organization.

Outcomes of master thesis are planned to introduce for management and human

resources department of organization as a purpose to make final decision of

implementing mobile learning solution (based on pilot prototype). Until that financial

analysis and security issues need to be analyzed to identify resource costs of

investments and posterior day-to-day expenses.
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Lisal
Hea kolleeg,

Et Sinu igapéevatdd saaks hasti sujuda, on EMT erinevate aegade jooksul loonud
t00alaseks enesetdiendamiseks erinevad vdimalusi info ja materjalidega tutvumiseks.
Olgu selleks siis e-kool, tdiendkoolitused, e-mailiga saabuv teeninduslik info vms.
Soovime omalt poolt ldhiaegadel kbigi olemasolevate keskkondade vahel paremat korda
ja mugavamat kasutust luua. Selleks aga vajame ka Sinu, kui igapaevase info tarbija,
abi.

Nimelt, palun Sul téita lihtne ankeet, mis annab tagasisidet olemasolevate voimaluste ja
keskkondade kasutamise osas:

e mida (st milliseid keskkondi) ja kui palju tdna kasutatakse;
e millised on eelistused téna ja soovid tulevikuks;
e kuidas tulevikuks paremat ja ootustele vastavat sisu luua.

Vastamisel on eriti tdnuvaarsed ja rikkalikult taustainfot andvad ka pdhjendused ja
kommentaarid kdikide kiisimuste juures.

Age Vanajuur

1. Téoalaste teadmiste kasvatamiseks kasutan téna jargmisi voimalusi (reasta
toodud voimalused téhtsuse jarjekorda):
e taiendkoolitused
e e-kool
¢ e-mailiga saabunud materjalid
Dealgate Infoleht (juhendid)
Triinu
Koduleht (www.emt.ee, www.diil.ee)
e Muu (nimeta mis)
Pdhjenda oma valikut!

2. Tooalaseks enesetdiendamiseks loodud info maht on tana:
e Viga vdike
e Viike
e Piisav
e Suur
e Liiga suur
P6hjenda oma valikut!

3. Et Kliendikontaktis pakkuda korge tasemega kvaliteetset teenindust ja
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tulemuslikku muuki leian teadmiste kasvatamiseks aega:

o Ainult toopéeval ja todajal

¢ Vabal ajal

e Nii t60- kui vabaaeg

¢ Viin end tavaliselt kurssi alles siis, kui klient konkreetse teemaga po6rdub;

4. Vasta jargmistele vaidetele toodud skaala ,,ndustun taiesti /pigem ndustun
/pigem ei ndustu /ei ndustu tldse/ei oska delda* alusel:

A. Mugavus (kasutamine/osalemine on mugav ja kasutajasobralik)
taiendkoolitused
e-kool
e-mailiga saabunud materjalid
Dealgate Infoleht (juhendid)
Triinu
e Koduleht (www.emt.ee, www.diil.ee)
Pdhjenda oma hinnanguid!

B. Lihtsus/selgus | (info ja materjalid on lihtsad - Uhise ja arusaadava
struktuuriga)

taiendkoolitused

e-kool

e-mailiga saabunud materjalid

Dealgate Infoleht (juhendid)

Triinu

e Koduleht (www.emt.ee, www.diil.ee)

Pdhjenda oma hinnanguid!

C. Lihtsus/selgus 11 (info ja materjalid on lihtsad - st materjal on kergesti
haaratav ja arusaadav)
taiendkoolitused
e-kool
e-mailiga saabunud materjalid
Dealgate Infoleht (juhendid)
Triinu
e Koduleht (www.emt.ee, www.diil.ee)
Pdhjenda oma hinnanguid!

D. Ligipaasetavus/kattesaadavus (info ja materjalide leitavus ja
kattesaadavus on mulle vajalikul hetkel lihtne ja kiire)

taiendkoolitused

e-kool

e-mailiga saabunud materjalid

Dealgate Infoleht (juhendid)

Triinu

60


http://www.emt.ee/
http://www.diil.ee/
http://www.emt.ee/
http://www.diil.ee/
http://www.emt.ee/
http://www.diil.ee/

e Koduleht (www.emt.ee, www.diil.ee)
Pdhjenda oma hinnanguid!

5. Toobalaste teadmiste kasvatamiseks soovin tulevikus kasutada jargmisi
vOimalusi (reasta toodud vBimalused tahtsuse jarjekorda):

taiendkoolitused

mobiiltelefoni kaudu kattesaadavad materjal

e-kool

e-mailiga saabunud materjalid

Dealgate Infoleht (juhendid)

Triinu

Koduleht (www.emt.ee, www.diil.ee)
e Muu (nimeta mis)

Pdhjenda oma valikut!

MOBIILSED MATERJALID TOOALASEKS ENESETAIENDAMISEKS

Kas soovid tulevikus saada tdoks vajaliku info kattesaadavust ka mobiili
vahendusel:

e Jah

e Ej
Pdhjenda oma valikut!

Kui vastasid ,,jah*, siis millist sisu tarbiksid:
e Helifailid uudisinfoga (nt infoga viimastest uuendustest, hetkel kehtivatest
kampaaniatest);
¢ Videod taiendkoolitustelt, kus ei olnud v@imalust osaleda;
e e-kooli mobiilne versioon;
e Muu (nimeta mis).

KUSITLUSES OSALEJATE ANDMED

1. Sugu
e Mees
¢ Naine

2. Vanus:
e Kuni 20
e 21-25
e 26-30
e 31-35
e 36-40
e 41-45
e 46-50
e Ule 50
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3. Tootanud EMT- teeninduse ja miiigi valdkonnas
e Alla 6 kuu
e 7-12 kuud
e 1-2 aastat
e 2-5 aastat
e Rohkem kui 5 aastat

4. Tootan jargmises tksuses/ametis
e Esindus
¢ Klienditugi
e Teenindustugi
e Kliendihaldur
e Telemarketing

5. Haridus:
e keskharidus
e kutseharidus
e korgharidus
e korgharidus omandamisel
e Muu (nimeta mis)
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Lisa 2

INTERVJUU TEEMAD

1. Millal ja kuidas EMT klienditeenindaja oma professionaalsust arendab?

2. Kirjelda ja hinda, milliseid vdimalusi on EMT loonud klienditeenindajate

kompetentsuse arendamiseks?

3. Kas olemasolevate vdimaluste hulk oma professionaalsuse kasvatamiseks on

klienditeenindajatele piisav/liiga kirju/liiga vaike? P6hjenda.

4. Kas tooalaseks enesetdiendamiseks tdodandja poolt eraldatud aeg

klienditeenindajatele on tanasel hetkel piisav? Pdhjenda.;

5. Milliseid puudujaake/tugevusi naed organisatsiooni tegevuses

klienditeenindajate teadmiste kasvatamise eesmaérgil;

6. Kuidas nded kompetentsuse arendamise eesmérgil keskkondade muutust

tuleviku perspektiivis;

7. Kas mobiilsed 6ppevahendid on Sinu hinnangul teema teadmiste oskuste

kasvatamisel?

Kui ,,jah* — siis millised ning kui ,,ei* — siis miks?

63



Lisa 3

Kasutajaprofiilid prototiubi testis

MEELIS

EMT noorem miugikonsultant klienditoe osakonnas. Meelis on 23
aastane mees, kes Opib erakdrgkoolis majandust. Varasemalt to6tanud
klienditeenindajana véljaspool tehnoloogia valdkonda.

Kogemus organisatsioonis:

Organisatsioonis teist kuud.

Esimese kuu valtel 18bis klienditeenindajate uue tootaja koolituse,
omandades teoreetilised pohiteadmised nii mobiilsetest tehnoloogiatest,
teenustest, toodetest kui ka kliendikésitlusest ja teeninduspdhimdotetest.
Sooritatud on esmane teadmiste test, et alustada iseseisvat t66d EMT
klienditoes klientide nbustajana.

Arvutikasutamise kogemus:

baasteadmised dokumentide loomiseks kontoritarkvaras MS Word ja
Excel,

internetibrauseri  kasutamine tavakasutajale lihtsa veebilehitsemise
tasemel,

Web 2.0 vdimalustest kasutab vaid sotsiaalvGrgustiku keskkonda
Facebook;

e-kirjade haldamine (koostamine/saatmine, vastuvdtmine) — gmail konto,
MS Outlook. Kasutusharjumus e-kirjade osas nii manustega kui ilma;
varasema tookogemuse baasil  ettevOtetesiseste  infoslisteemide
kasutamise oskus (peamiselt mutgisusteem kassatehinguteks);

EMT-s omandanud teadmised to6ks vajalike ettevdttesiseste

infosusteemide kasutamiseks (CRM, intranet, EMT e-kool);
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Internetiihendust  vdimaldavate mobiilsete seadmete (mobiiltelefon,

internetitahvel, iPod, jms) kasutamise kogemus:

MARI

e kasutanud vaid mobiiltelefoni ning operaatorteenuste osas kasutanud
peamiselt helistamiseks ja lihisdnumite saatmiseks;

e mobiilse interneti kasutamise kogemus vdga tagasihoidlik (pigem
olematu);

e Lisaks kasutab telefoni fotografeerimiseks ja muusika kuulamiseks.
Hetkel kasutab seadet Nokia 5530 XpressMusic.

EMT vanem miitigikonsultant jaemidigi osakonnas (EMT esinduses). Mari
on keskeri haridusega, 30 aastane naine. TOGtaja paistab silma EMT
klienditeenindaja tooks vajalike korgete erialaste teadmiste ning
muugitulemustega, olles nii klientide tagasiside kui muugitulemuste alusel

ettevotte parimate hulgas;

Kogemus organisatsioonis:

Mari on organisatsioonis viiendat aastat;

Viie aasta valtel osalenud nii auditoorsetel kui veebipdhistel kursustel,
omandades omades nii teoreetilisi kui t6oks vajalikke praktilisi
pohiteadmised nii mobiilsetest tehnoloogiatest, teenustest, toodetest kui ka
kliendikasitlusest ja teenindusp8himatetest.

Tootaja on ettevotte klienditeenindajate korgeimal kompetentsitasemel,
olles omandanud vanem mudtigikonsultandi kvalifikatsiooni.

Tootaja osaleb EMT klienditeenindajate juhendajate programmis, mis on
toetab uute klienditeenindajate organisatsiooni sulandumist. Juhendaja on

uue tootaja pohikontaktiks tekkivate kiisimuste korral;

Arvutikasutamise kogemus:

Baasteadmised dokumentide loomiseks kontoritarkvaras MS Word ja Excel,
internetibrauseri kasutamine veebilehitsemise ja materjalide Ules- ja

allalaadimisel internetikeskkonnas;
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Web 2.0 vbimalustest kasutab aktiivselt sotsiaalvdrgustiku keskkonda
Facebook, samas kasutanud ka reisimuljete jagamiseks blogi Wordpress
platvormil;

EMT-s spetsialistitase to0ks vajalike ettevottesiseste infosiisteemide
kasutamiseks. Lisaks annab vahel tagasisidet ja toob vélja ettepanekuid
klienditeenindusliku kliendihaldustarkvara Dealgate protsesside
lihtsustamiseks;

Lisalllesannetest tulenevalt omab ka tdovélisel ajal ligipddsu ettevotte

sisevorku organisatsiooni poolt véljastatud stlearvuti vahendusel.

Internetiihendust vdimaldavate mobiilsete seadmete (mobiiltelefon,

stlearvuti, internetitahvel, iPod, jms) kasutamise kogemus:

Kasutab nii mobiiltelefoni kui siilearvutit;

Hetkel kasutab mobiiltelefonina seadet iPhone 3GS;

Mobiiltelefoni ~ vahendusel ~ omab  kogemust  paljudes EMT
operaatorteenustes (tava- ja videokone, sdnumiteenused — SMS ja MMS,
mobiilne parkimine, mobiilne internet, mobiil-id jne);

Mobiilse interneti kasutamine on igapdevane nii mobiiltelefoni kui
andmesidekaardi vahendusel;

Lisaks kasutab telefoni fotografeerimiseks ja piltide jagamiseks

sotsiaalvorgustike kaudu ning muusika kuulamiseks.

MARKUS

EMT teenindusiiksuse osakonna juhataja. Markus on 28 aastane mees,
bakalaureusekraad telekommunikatsiooni valdkonnas, hetkel omandab

magistrikraadi arijuhtimises.

Kogemus organisatsioonis:

Organisatsioonis seitsmendat aastat;
Markuse alluvuses to6tab 35 klienditeenindajat, kelle igapéaevato6 seisneb

klientide ndustamises telefoni ja e-posti vahendusel.
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Kuivord alustanud klienditeenindajana on osalenud nii klienditeenindajate
auditoorsetel kui veebipGhistel kursustel, omandades omades nii teoreetilisi
kui tooks vajalikke praktilisi pohiteadmised nii mobiilsetest tehnoloogiatest,
teenustest, toodetest kui ka kliendikésitlusest ja teeninduspdhimdtetest.

Lisaks osalenud juhtimisalastel koolitustel ja arenguprogrammides;

Arvutikasutamise kogemus:

Spetsialistoskus dokumentide loomiseks kontoritarkvaras MS Word ja
Powerpoint;

Eksperditase MS Excel’is (muugitulemuste, kvaliteedinditajate jm
analiusimiseks);

Internetibrauseri kasutamine veebilehitsemise ja materjalide Ules- ja
allalaadimisel internetikeskkonnas;

Web 2.0 vbimalustest kasutab aktiivselt sotsiaalvdrgustiku keskkonda
Facebook;

Kuivord tootanud klienditeenindajana omab spetsialistitaset teenindajate
tooks vajalike ettevottesiseste infostisteemide kasutamiseks.

Omab ka toovélisel ajal ligipadsu ettevotte sisevdrku organisatsiooni poolt

valjastatud sulearvuti vahendusel.

Internetiihendust  vBimaldavate mobiilsete seadmete (mobiiltelefon,

sulearvuti, internetitahvel, iPod, jms) kasutamise kogemus:

Kasutab nii mobiiltelefoni kui siilearvutit;

Hetkel kasutab mobiiltelefonina nutitelefoni HTC Desire Z,;

Mobiiltelefoni  vahendusel omab  kogemust  paljudes EMT
operaatorteenustes (tava- ja videokdne, sdnumiteenused — SMS ja MMS,
mobiilne parkimine, mobiilne internet, mobiil-id jne);

Mobiilse interneti kasutamine on igapdevane nii mobiiltelefoni kui
andmesidekaardi vahendusel;

Lisaks kasutab telefoni muusika kuulamiseks, Youtube videote vaatamiseks,

mangimiseks jms.
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ENE

EMT personaliosakonna koolitaja. Ene on 31 aastane naine,
pstihholoogiavaldkonna viimase kursuse tudeng Tartu Ulikoolis;

Kogemus organisatsioonis:

Organisatsioonis kiimnendat aastat;

Ene on n6 EMT e-kooli peakasutaja, vastutades keskkonna terviklikkuse
(6ppematerjalid, harjutustestid, eksamitestid jms) eest;

Lisaks viib klienditeenindajate uue todtaja koolituse raames labi mitmeid
auditoorseid loenguid,;

Ene on oma karjaari EMT-s alustanud esinduse klienditeenindajana, olles
seetdttu osalenud nii klienditeenindajate auditoorsetel kui veebipdhistel
kursustel, omandades omades nii teoreetilisi kui t60ks vajalikke praktilisi
pdhiteadmised nii mobiilsetest tehnoloogiatest, teenustest, toodetest kui ka
kliendikésitlusest ja teeninduspdhimotetest. Tédna omab ekspertteadmisi
teatud teemade osas.

Lisaks osalenud nn koolitaja koolitustel ja arenguprogrammides;

Arvutikasutamise kogemus:

Spetsialistoskus dokumentide loomiseks kontoritarkvaras MS Word, Excel
ja Powerpoint;

Internetibrauseri kasutamine veebilehitsemise ja materjalide Ules- ja
allalaadimisel internetikeskkonnas;

Web 2.0 vGimalustest kasutab sotsiaalvdrgustiku keskkonda Facebook;
Kuivord tootanud klienditeenindajana omab spetsialistitaset teenindajate
tooks vajalike ettevottesiseste infostisteemide kasutamiseks.

Omab ka toovélisel ajal ligipaasu ettevotte sisevorku organisatsiooni poolt

valjastatud sulearvuti vahendusel.

Internetiihendust  vdimaldavate mobiilsete seadmete (mobiiltelefon,

sulearvuti, internetitahvel, iPod, jms) kasutamise kogemus:

Kasutab nii mobiiltelefoni kui stlearvutit;

Hetkel kasutab mobiiltelefonina seadet Nokia E52;
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Mobiiltelefoni  vahendusel omab  kogemust  paljudes EMT
operaatorteenustes (tava- ja videokdne, sonumiteenused — SMS ja MMS,
mobiilne parkimine, mobiilne internet, mobiil-id jne);

Mobiilse interneti kasutamine on igapéevane nii mobiiltelefoni vahendusel.
Sulearvutis kasutab peamiselt juhtmevaba interneti (wifi) vBimalusi;

Lisaks kasutab telefoni raadiosaadete kuulamiseks.
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Lisa 4

Stsenaarium prototudbi testimiseks

EMT m-kool

EMT m-kool on mobiiltelefoni vahendusel kasutatav lahendus, mis annab kasutajale
sOltumata ajast ja kohast ligipd&su teadmiste-oskuste kasvatamiseks, mis igapaevatoos
edukamalt hakkama saada aitab.

EMT m-kooli kasutajal on stisteemi sisenemiseks valjastatud kasutajanimi ja salasona.
M-kool on oma olemuselt vahendatud versioon EMT e-koolist, kus sisu on jagatud
jargmiselt: dpikud ja harjutused.

o Opikuid on kolme tuupi: audioloengud, videoloengud ja lugemiseks mdéeldud
sisu. Esialgu on m-kooli vahendusel kéttesaadavad vaid audioloengud, mis tuleb
keskkonnast oma telefoni alla laadida;

e Harjutused on juba EMT e-koolist tuttavad harjutustestid valikvastustena, mille
tulemustes dppija kohe peale testi taitmist selgusele jouab. Vajadusel saab samas
teha ka harjutusele nd ,vigade paranduse” teadmiste tépsustamiseks ja
kinnistamiseks. Lisaks on vf8imalik oma varasemalt lahendatud harjutusi uuesti
labi teha, kas teadmiste vérskendamiseks vOi oma varasema tulemuse

kasvatamise eesmargil.

M-koolis on vd@imalik kasutada ka otsingut soovitud teemade leidmiseks.

Otsingutulemus toob vélja nii dpikud kui harjutused otsingus méératletud teema osas.

Ulesanne 1 —,,Kuula audioloengut!*
Jaga kogemusi ja tagasisidet aktiivselt, kirjeldades pdhjalikult oma samm-sammult
toimuvat.

e Ava mobiiltelefoni internetibrauser;

e Ava brauseris EMT m-kooli keskkond, mille aadress on http://mkool.emt.e€;

e Logi susteemi kasutades oma kasutajanime ja parooli;
e Liigu Opikute sektsiooni, sirvi olemasolevaid Oppematerjale ja vali valja
MInuEMT 0&ppetlkk;
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http://mkool.emt.ee/

e Lae dppematerjali fail enda mobiiltelefoni;

Ulesanne 2 —,,Lahenda peale MinuEMT materjali kuulamist harjutus!*
Jaga kogemusi ja tagasisidet aktiivselt, kirjeldades pdhjalikult oma samm-sammult
toimuvat.

e Peale MIinuEMT audiomaterjali kuulamist leia EMT m-kooli keskkonnas
MIinuEMT harjutustest, mille abil sooritada enesekontrolli test teemast
arusaamise osas ja teema kinnistamiseks;

e Lahenda harjutustest (valikvastustega);

e Vaata testitulemusi (nii Gldiseid kui kiisimuste kaupa);

e Tee vajadusel vigade parandus;

Ulesanne 3 —,,Paranda oma harjutustulemusi iPhone teema osas!*
Jaga kogemusi ja tagasisidet aktiivselt, kirjeldades pdhjalikult oma samm-sammult
toimuvat.

e Leia kahe kuu eest lahendatud iPhone harjutustest, mille tulemusega sa rahule ei
jaanud ja olles viimasel nddalal oma teadmisi kasvatanud, soovid testitulemust
parandada;

e Lahenda harjutustest (valikvastustega);

e Vaata testitulemusi (nii Gldiseid kui kiisimuste kaupa);

e Tee vajadusel vigade parandus;

e Logi keskkonnast vilja.
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Protottitibid keskkonnale ,,EMT m-kool*

Keskkonda sisenemine

all ABCTG  0dizd PR
http://mkool emt.ee

L X406

@emt

Nimi i
Parool |

Sisene

Avaleht

04:25 PM
ofsi Q Vilju 3

@ Tere tulemast EMT m-koolil

a

GPIKUD HARJUTUSED

Viimased uuendused:
T
7 R

Otsi Q Vilju 3

@ Tere tulemast EMT m-koalil

GPIKUD HARJUTUSED

Viimased uuendused:
| 1. ..
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Otsing (MIinuUEMT naitel)

ABC 3G  05:06 PM
Vilju
@ EMT m-kool i

3 A Ofsi
| iQ search

[ Bpikud [0 Harjutused

Viimased uuendused:
1. ..
B

Algsesse 3 Ofsi

@ EMT m-koo

. Ofsi
~ A
I MinuEMT [q‘? earch

O Bpikud  [J Harjutused

TULEMUSED

MinuEMT
MinuEMT/gpik/kuula
MinuEMT/harjutustest

@ EMT m-kool
B )
4 Ofsi
Q,
IMinuEMT [3 search)
B Opikud B Harjutused

=)

Viimased uuendused:
s B,
B

Algusesse 3 Otsi

Ofsi aliu 573
@ EMT m-kool S QVa

MInUEMT paketis saad valida,
millises mahus tahad kasutada kolme
mabiilside péhiteenust: kénesid,
sénumeid ja internetti.

Kuula u

Lae materjal J
Harjuta E 3

Mlgusesse 3 Oppematerjal 3 MInEMT
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Opikute jaotus

@ EMT m-keol Otsi Q Valju i3

g OPIKUD

Teemad Kuula Vaata

Alsesse 3 Oppematerjalid

Audiodpik

N

@ EMT m-kool otsi Q vilju [3

(K) 5ppe'h‘.ikid\

| Kpv  Teema  Kuulotud Kuula Lae ollol"

25.09 EMT Internet 30.11  {J
01.03 iPhone -
11.03 MinuEMT -

Algusesse % Oppematerjalid % Kuula

Harjutustestid

1 ABC 3 TR .
@ EMT m-kool otsi Q vilju 3
,F .| Harjutuse

[va Teema  Kisimusi ~ Tulemus
01.02.2009 MinuEMT 12 -

02.10.2010 iPhone 10 60%
05.10,2010 Mobiil-ID 16 88%
02.11.2010 Android 6

Alausesse 3 Harjutused
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@ EMT m-kool otsi Q Vilju [
__| Harjutuse

Kpv Teema  Kiisimusi ~ Tulemus :l
01.02.2009 MiwEMT 12 -
02.07.2010 Internet 8 katkestatud
02.10.2010 iPhone 10 60%
05.10.2010  Mobiil-ID 16 88%

Algusesse 3 Harjutused

MiInuEMT harjutustest (lahendamine, tulemused, vigade parandus)

Testi lahendamine

ABCT;  Odidl PM 53 1 ABCSG 042 M

@EMT m-koo! 0T Q ValiuEd @ENT mokeol O Q Villu R
MinuEMT harjutus

. MinuEMT on. .
not selected 4, Arvelduses. .

[ not selected
| d
not selected [ not selecte
Teenus kasutamiseks: 5D Kﬂ:ﬂ Sel::adﬂr i
i . Kinemaht viilismaal
(o} mfﬂ z 8 M
O option 2 =
2yude Nisndil;:; 6. MMS-id on MinuEMT..
Q option 2 O "option 2
O wptin2 QO option 2

e Katesta | [ Kotlesta |

Algusesse % Harjutused % MinuEMT Algusesse y Horjutused 3 MinuEMT

MinuEMT harjutus

[m]
[0 not selected
[m]
2.

all ABCOG 04143 PM o S 04185 PM
i il j Otsi dlj

@ EMT m-kool Otsi Q Vilju i3 @ EMT m-kool si Q Vilju [
MInUEMT harjutus MinuEMT harjutus

7. MinuEMT on.. 10. E-teeninduses. ..

[ not selected [0 not selected I
[ not selected [ not selected

[ not selected 11. Pakkumine kehtib..
8. Teenus kasutamiseks: O option 2

[ net selecred Q option 2

[ not selected 12, Arikliendile. ..

9. Uuele Kliendile. .. [ nat selected

O option 2 [ not selected

/2
= e e

Algisesse 3 Horjutused 3 MinuEMT
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Tulemused ja vigade parandus

| ABCAG  Od:dé PM
@EMT m-kool Otsi Q vilju g

el

O™
" MIinuEMT harjutus

Tulemus 75% é .

IKnH«nm Oiged: 9
IKDS\muSTBTuIemus&d Valed: 3
I Vignde parandus

Algisesse . Horjutused 3 MmEMT 3 Tulemus

T m-kool Otsi Q Valju 5

MInuEMT harjutus

Tulemus 75% ﬂ%

Kisimus 1 ] |
I Koklaunite
IKﬂsl'nl.lsen:f Kisimus 2
I Vigade parnndusl

Alausesse 3 Horjutused y MinEMT 3 Tulemus

@ EMT m-kool Otsi Q Vilju

= MInuEMT harjutus

Tulemus 75% ﬂ%
.

Kokkite Kiisimus 2, Teenus kasutamiseks
O option 2
Kiisimused O option 2

I""’sﬂd‘! parandus Kiisimus 7. MinuEMT on. .

[ —

3 Horjutused ) MimEMT 3 Tulemus 3 Vigade parandus

al 04:55 P [
@ EMT m-kool 0TS QVEIUES

g
%, MinuEMT harjutus

Tulemus 75% é :

Kokkuvte Kiisimus 1 1%
I Kiisimused
I Vigade porandus

Algusesse ) Horjutused 3 MimEMT 3 Tolemus
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iIPhone harjutustest (testi leidmine, lahendamine, tulemused)

Testi asukoht

l

@ EMT m-kool

Harjutused'\

[_Fpv Teema

otsi Q Vilju [

Risimusi_ Tulemus |

02,10.2010 Intfernet
02.10.2010 iPhone

01.02.2009 MinuEMT
02.10.2010 MeieEMT

8 katkestatud
10 60%

75%
100%

Algisesse % Harjutused

|

@ EMT m-kool

Harjutused\,

|_Kpv Teema

Otsi Q

Kisimusi _ Tulemus |

02,10.2010 Infernet
02,10.2010  iPhone

01.02.2009 MinuEMT
02,10,2010 MeieEMT

8 katkestatud
10 60%

12

Algusesse 3 Harjutused

Testi lahendamine

| ABC3G  05:00 PM
@EMT m-koo! 11 Q Viliu 3

iPhone harjutus

1. IPhone 365...

[ not selected

] not selected

2, IPhone 4...

0O option 2

ion 2

3, E-posti seadistamine. .
O option 2

O option 2
4. E-posti seadistamine. .
O option 2

O option2

.!.Kurkzsm
Algusesse ) Horjutused 3 iPhane

@ EMT m-keol Otsi Q Vilju 3

iPhone harjutus

5, Lisavarustus
[ not selected

O not selected
6. Hooldusesse vietakse. .

O option 2
O optin2
7. iTunes iihendamine. .
O wtin2
O option 2

8, iTunes ihendamine..

[ Katesto

Algusesse 3 Harjutused 3 iPhone
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|l ABC3G  05:03 PM
@EMT n-keo!  O1si QValjuid

iPhone harjutus 3/3

[ not selected

] not selected

9. Uuema pdlvkonna. . .

O optien 2

O option2

10, EMT Internet seaded..
[ not selected

[ net selected

[ not selected

rj Katkesta

Alqsesse 3 Horjutused 3 iPhene




Tulemused

dABC3G  05:05 PM
@ EMT m-kool O QVElET

\ iPhane / @

—

Tulemus 100%

I Koklavite Biged: 10

IKﬁsrmlEfefulemus\ad Valed: O

Algusesse ) Harjutused 3 iPhone ) Tulemus
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