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Toisen asteen koulutuksen sek& vapaan sivistystyon rakenneuudistukset ovat parhaillaan
kaynnissa. Uusi rahoitusjérjestelmé koskien vapaata sivistystyota on suunnitelmien alla.
Uuden rakenneuudistuksen tavoitteena on luoda riittdvén suuria oppilaitoksia, jotta toi-
minnan laatu ja vaikuttavuus voidaan varmistaa. Asetelma on johtanut kansanopistot kil-
pailuun opiskelijoista. Uudistukset vaativat kansanopistoja l0ytdmaan uusia menetelmig,
jotta ne voisivat sailya elinvoimaisena ja toteuttaa laadukasta opetustyoté.

Kehittdmistehtdvén tarkoitus on etsid uusia keinoja, joilla kansanopisto voi tuoda koulu-
tuspalveluihinsa lisdarvoa tai jopa l6ytaa uusia kustannustehokkaita palveluita seka ke-
hittd4 markkinointiaan. Tutkimus keskittyy yhteen organisaatioon eli Varsinais-Suomen
Kansanopistoon (myéhemmin VSKO). Tutkimus on laadullista eli kvalitatiivista tutki-
musta ja tavoitteena on kohdeyrityksen asiakasymmarryksen lisdédminen koulutuspalve-
luiden suhteen palvelumuotoilun keinoin.

Teorian viitekehys tukeutuu palvelumuotoilun menetelmiin seka tyokaluihin. Liséksi teo-
rian kautta pohditaan nonprofit-organisaatioiden markkinointia ja arvon muodostuksen
tarkeyttd. Tyo tuo esille asiakaslahtdisyytta ja etenkin sen merkitystd palveluiden kehit-
tdmisessa sekd@ uusien luomisessa. Teoreettinen osa késittelee lyhyesti kohdeyrityksen
toimintaa sek& vapaan sivistystyon toimintakenttdd. Teorian ja empiirisen tiedon avulla
etsitddn sopivia palvelumuotoilun tydkaluja Varsinais-Suomen Kansanopistolle koulu-
tuspalvelun kehittdmiseen, markkinointiin sekd tehokkuuden arviointiin. Lisdarvoa tutki-
mukselle tuodaan kayttamélla benchmarkkausta toiseen vapaan sivistystyon oppilaitok-
seen Ruotsissa.

Tutkimus selvittad, millaisia tyokaluja palvelumuotoilu voi tarjota oppilaitokselle ja mi-
ten niitd voidaan hyodyntdd. Kehitystehtdvan myoté erilaisten menetelmien kéytto tuli
tutuksi koko tydyhteisdlle nostamalla samalla koko organisaation osallistumisaktiivi-
suutta kehitystyohon. Kehittdmistehtévélle asetut tavoitteet ovat suurelta osin saavutettu,
vaikkakin varsinaiset kehittamistyon hyddyt voidaan arvioida tarkemmin vasta myéhem-
min. Kehittdmishanke on kuitenkin opinndytetyon myo6ta juurrutettu Kansanopistoon ja
etenkin benchmarkkauskumppanuuden mydté, on kehittdmishankkeen jatkuminen hel-
pommin turvattavissa mahdollisen hankerahoituksen kautta.
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Structural reforms of secondary education and liberal adult education are currently un-
derway. A new funding system for free education is planned. The aim of the restructur-
ing is to create sufficiently large educational institutions to ensure the quality and effec-
tiveness of the activities. This setting has institutes competing for students. The reforms
require folk high schools to find new ways to stay viable and carry out high-quality edu-
cation.

The aim of the development task is to find new ways for folk high schools to bring
added value to their educational services or even to find new cost-effective services and
to develop their marketing. The study focuses on one organization, namely the South-
west Finland Folk High School (later VSKO). The study is a qualitative study and the
aim is to increase the target company's understanding of the customer's by means of ser-
vice design with regard to training services.

The theoretic framework relies on service design methods and tools. In addition,
through the theory, the marketing of non-profit organizations and the importance of
value creation are considered. The work highlights customer orientation and, in particu-
lar, its importance in developing services and creating new ones. The theoretical part
deals briefly with the activities of the portfolio companies and the scope of the free edu-
cation. Theoretical and empirical information is used to find suitable service design
tools for the VSKO for the development, marketing and evaluation of the efficiency of
the education services. Value is added to the study by using benchmarking to a liberal
adult education institute in Sweden.

The study explores the kinds of tools service design can offer to an institution and how
to utilize them. Through the development task the use of various methods became fa-
miliar to the entire workplace while increasing the organization's participation in devel-
opment work. The goals set for the development task are largely achieved, although the
actual benefits of development can only be evaluated later. However, as a result of the
project, the development project has struck root, and especially through the benchmark-
ing partnership, it is possible to secure the continuation of the development project
through possible project funding.

Keywords: folk high school, benchmarking, service design, liberal adult education
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aihe syntyi tarpeesta lisita Varsinais-Suomen Kansanopiston asiakasym-
marrystd, jonka avulla voidaan kustannustehokkaasti suunnitella VSKO:n markkinointia
seké viestintad ja ennen kaikkea muokata opetussisélt6jé asiakkaan tarpeisiin sopivaksi.
Oma koulutukseni viestinnan ja markkinoinnin alalta seka aiempi tydokokemus lastensuo-
jelun parissa, vaikuttavat omaan kiinnostukseeni selvitta4 erilaisten asiakasryhmien taus-
toja ja tarpeita. Lisaksi motivaationa toimi oma haluni pysdhtyd miettimaén asioita, joita

normaaleissa tydolosuhteissa ei ole tapana kiireiden keskelld pohtia ja kehittaa.

Varsinais-Suomen Kansanopistossa kuten muissakin kansanopistoissa eletaan talla het-
kella jatkuvien muutosten tilassa. Osa muutoksista johtuu ulkopuolelta tulevista paineista
kuten esimerkiksi valtion tukien vuosittaisesta vahenemisesta ja toisaalta taas osa muu-
toksista johtuu omasta halusta vastata muuttuviin tilanteisiin sekd myos pyrkimyksesta
ennakoida tulevaa ja néin pysya kilpailussa mukana. Kansanopistoja on ollut olemassa jo
sadan vuoden ajan ja monet asiat ovat vuosien saatossa muuttuneet. Kansanopistot kui-
tenkin edelleenkin vastaavat itse omista opetussuunnitelmistaan ja koulutustarjonnastaan,
mutta toisaalta taas kantavat kustannukset seka riskit itse. Opiston tulevaisuus riippuu
pitkalti johtajan taidoista johtaa. Rehtorit, jotka opistoja johtavat ovat muuttuneet peda-
gogeista yha enemman toimitusjohtajamaisiksi. Kansanopistot ovat joutuneet tasa-ar-
voista, yhteisollista sekd demokraattista aatesuuntaansa vasten tilanteeseen, jossa on Kil-

pailtava markkinoilla. (Ojakangas 2007.)

Maamme 87 kansanopistossa opiskelee vuosittain yli 100 000 suomalaista, silti tilanne
on karjistynyt siihen, ettd useassa kansanopistossa kdydaan yt-neuvotteluja ja kilpailu toi-
minnan sailyttdmisestd on kova. Kansanopistot ovat aina tarjonneet suomalaisille mah-
dollisuuden kokeilla uusia ammatteja ja ylipdénsé opiskelua, ellei opiskelupaikkaa muu-
alta ole 16ytynyt. Kansanopisto tarjoaa koulutusta yhteiskunnan heikompiosaisille ja saat-
taa olla oppilaitoksista se viimeinen paikka, joka voi auttaa syrjaytymisongelmiin. Silti
haasteellinen rahoitusjérjestelma uhkaa kansanopistojen toimintaa ja ennen kaikkea va-
haosaisten nuorten koulutukseen hakeutumista, silla opiskelijamaksut nousevat opiskeli-
joiden maksukykya korkeammiksi. (Karas, J. 2014). Jotta kansanopisto tavoittaa riitta-

vasti opiskelijoita sek& pystyy minimoimaan keskeyttavien opiskelijoiden mééran, tarvit-
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see se uusia ajanmukaisia tyokaluja kehittddkseen toimintaansa, silla on erittdin epato-
dennékoistd, ettd valtion rahoitusmallissa kansanopistojen suhteen saadaan lahivuosina

helpotusta.

Varsinais-Suomen Kansanopisto on pieni keskimaarin 40 opiskelijan oppilaitos, joka on
vuosien varrella profiloitunut taiteen opetukseen. Varsinais-Suomen Kansanopisto tar-
joaa hieman vuosittain vaihdellen musiikin, teatterin, maskeerauksen sekd kasvatustie-
teen opintoja nuorille sek& aikuisille. Naiden pitkien linjojen opiskelijat tulevat hyvin eri
lahtokohdista, toiset ovat opiskelupaikkaa vaille jaaneitd peruskoulun péatténeitd nuoria,
toiset ovat keskeyttdneet aiemmat opintonsa erilaisista syisté ja lisdksi on aikuisia, jotka
kaipaavat uran muutosta elamélleen. Varsinais-Suomen Kansanopistossa on pitkaan tehty
tyota syrjaytymisen ennaltaehkdisemiseksi ja henkilost6 on tottunut tyéskentelemaan eri
lahtokohdista olevien nuorien kanssa. Kuitenkin Opisto tarjoaa koulutusta myds toisen-
laiselle ryhmalle eli aikuisille, jotka haluavat eldmé&énsa muutosta alan vaihdon ja uuden
koulutuksen myo6td. Haasteellista on tiedostaa, miten koulutussisaltod seka viestintéé voi-

daan kohdentaa oikein, jotta kaikki asiakasryhmat tulevat tavoitetuiksi.

Varsinais-Suomen Kansanopiston rahoitus tulee oma rahoituksen liséksi valtion osuuk-
sista, joita lasketaan toteutuneiden opiskelijaviikkojen perusteella. Vapaan sivistystyon
rahoitus maaraytyy vapaasta sivistystyostd annetun lain (632/1998) ja asetuksen
(805/1998) mukaan. Kansanopistojen rahoitus lasketaan Opetus ja Kulttuuriministerion
vahvistaman opiskelijaviikkojen maaran ja opiskelijaviikkoa kohden méaaratyn yksikko-
hinnan perusteella. (oph.fi.) Hallituksen saastétoimenpiteiden seurauksena Varsinais-
Suomen Kansanopiston talous on kiristynyt merkittavasti valtion osuuksien leikkauksien
myOtd muutamana viime vuonna. Valitettavaa on, ettd sadstotoimenpiteet kohdistuvat
viime kéadessa opiskelijoihin, joilla ei ole mahdollisuutta hoitaa nousevia opiskelijamak-

suja.

On erityisen tarke&d& maksimoida kaytossé olevat resurssit ja pyrkia aktiivisesti Ioytaméaan
uusia keinoja opiskelijoiden tavoittamiseksi seka hyvien kaytantéjen luomiseksi opetus-
palveluiden kehittdmisen suhteen. Varsinais-Suomen Kansanopiston omistaa saati6 ja sen
hallitus tekee lopulliset hyvaksynnat paatoksiin. Kehitystydssé vetovastuu on kuitenkin
koulutussihteerill& seka rehtorilla. VV&haisten henkilostoresurssien vuoksi kehittdmistyo
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on suunniteltava huolellisesti etenkin muuta henkilokuntaa koskeviin toimintoihin liit-
tyen. Kehittdmistyé on valttamatonta, jotta toiminta séilyy elinvoimaisena ja laaduk-
kaana.

Organisaatiossa vallitsee myonteinen ilmapiiri muutoksille niin johdon kuin henkiléston-
kin suhteen. Uudet kaytanteet saadaan myos nopeasti otettua kayttoon, mikali tarpeen.
Muutoksissa on huomioitava henkil6ston tydmaaran pysyminen kohtuullisena, mihin hel-
posti uudistukset tuovat lisdkuormitusta. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa
Varsinais-Suomen Kansanopiston toimintaa palvelumuotoilun menetelmin, erityisesti li-
sété asiakastietoisuutta ja I0ytaa naiden avulla uusia tyokaluja helpottamaan koulutuspal-
veluiden suunnittelua sek& markkinoinnin ja viestinnan toteuttamista. Haasteena onkin
I6ytad tyokaluja, jotka voidaan helposti vakiinnuttaa kehittdmistoimintaan, johon henki-
Iokunta ei ole tottunut ja liséksi luoda organisaation sisalla asiakaslahtoisyyteen pohjau-
tuva toimintakulttuuri. Tavoitteena on kehittdd koulutuspalveluiden sisaltéja vastaamaan
asiakkaiden tarpeita ja toiveita seké toteuttaa markkinointi ja viestintd vastaamaan tavoi-

teltavaa asiakasryhmaa.

1.1 Kvalitatiivinen tutkimus palvelun kehittamisessa

Tyo on kvalitatiivinen tutkimus, joka toteutetaan tydelamél&htdisesti. Tutkimuskohde
liittyy vahvasti tassé tuotekehitykseen, markkinointiin ja myynnin kasvattamiseen, jonka
tutkimiseen kvalitatiivinen tutkimus luontevasti sopii. Tutkimuksella haetaan vastauksia
liittyen asiakkaisiin ja heidan mielipiteisiin. Perinteisesti tuotteiden kehittdminen liittyy
tavaroihin, mutta tutkimuksella voidaan selvittdd samalla tavoin myos palvelun asemaa.
Perinteinen tuotekehittaminen kayttad hyodykseen esimerkiksi maku-, nimi- ja logotes-
teja, joihin voidaan hyodyntéé esimerkiksi fokusryhmid. (Solatie 2001, 64.) Kansanopis-
ton koulutuspalveluiden luonteen seka pienen asiakasryhman vuoksi tahdoin 16ytaa jous-
tavamman tutkimusmenetelman. Tavoitteenani oli I0yt44 menetelmd, jonka avulla saatai-
siin mahdollisimman Kkattavasti aineistoa ja tulosten analysointi onnistuisi helposti kehit-
tdmistehtévan resurssien puitteissa. Melko nopeasti nousi esille suhteellisen uusi kasite
palvelumuotoilu (service design), jonka menetelmat ovat ketterié ja helposti muunnelta-
vissa erilaisiin tarpeisiin. Osa palvelumuotoilun menetelmist4 on kuitenkin melko lahella
fokusryhmien kaytto ja siksi Solatien teoksesta (Focusryhmat, 2001) 16ytyi paljon yhte-

nevéisyyksia kehittdmistehtavén teoriapohjaksi.
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Haen kehittdmistehtavasséni kehittdmisideoita tukemaan kansanopiston markkinointia ja
viestintdd palvelumuotoilun menetelmien avulla. Tutkimuksella selvitin tassa erityisesti
tietyn ryhmén kokemuksia, ulkoisia ja sisdisia tekijoita, jotka vaikuttavat heidan p&atok-
sentekoonsa opiskelun ja oppilaitoksen suhteen. Tiedon hankinnassa pyrin kayttamaan
monipuolisesti eri menetelmid, jotta saisin mahdollisen kattavasti kehitysideoita seka or-
ganisaation sisélta ettd ulkopuolelta. Kuten kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillist,
aineisto kootaan pitkalti luonnollisissa, todellisissa tilanteissa. Lisaksi haastattelua kéyte-
tdan tiedon keruun vélineend ja tutkimuksen yhteydessa tutkija huomioi myds omat ha-
vaintonsa seka keskustelut tutkittavien kanssa. Myos kohdejoukko on tésséa kehittdmis-
tehtavassa valittu tarkoituksenmukaisesti, eika satunnaisotosta kayttéden. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavara 2009, 164.)

TAULUKKO 1. Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen markkinointitutkimuksen erot

KVALITATIIVINEN

KVANTITATIIVINEN

TUTKIMUS TUTKIMUS
Vastaa kysymykseen Miksi? Kuinka moni?
Miten? Kuinka paljon?

Kuinka usein?

taviin ja syventéviin jatkokysy-

myksiin.

Tavoite Ymmartda syvallisemmin kéyt- | Saada maaréllinen kuvaus ihmis-
taytymisen ja mielipiteiden ta- | ten tekemisistd, kokemuksista,
kana olevia syité. mielipiteistd ja asenteista.

Jatkokysymykset Tarjoaa mahdollisuuden tarken- | Ei jatkokysymysmahdollisuutta.

Tutkimusmenetelma

Fokusryhma tai syvéahaastattelu.

Puhelinhaastattelu, henkilokoh-

tainen haastattelu tai kirjekysely.

Haastateltavien maara

Pienempi, esim. 20-50 henkil6a.

Suurempi, esim. 100-1000 hen-
kiloa.

Tietoa/haastateltava

Paljon.

Vahan.

Solatien kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen eroista markkinointitutkimuk-

sessa. (Solatie 2001, 16.)

Pyrin etsimé&an ja luomaan sopivia tyokaluja VSKO:n tarpeisiin. Sopivilla tykaluilla voi-

daan jatkossa toimintaa edelleen kehittdd helposti ja saada koko organisaatio sitoutumaan
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kehittdmishankkeeseen. Tutkimus rajautuu Varsinais-Suomen Kansanopiston koulutus-
palveluiden sek& markkinoinnin asiakasl&dhtiseen kehittdmiseen. Vaikka opiskelijat ovat
kehittdmistehtavassa etusijalla, on palvelun kehittdmisessd huomioitava myds organisaa-

tion liiketoiminnallinen vastuu.

Tyoskentelen itse Varsinais-Suomen Kansanopistossa opiskelija- seka viestintdasioiden
parissa, joten kehittamistehtévé sulautui alusta alkaen omiin tyotehtaviini hyvin. Kehitté-
mistehtavan osalta roolini oli toimia hankkeen vet4jana seka kehittdjané ja ideoida melko
itsenaisesti kehittdmishankeprosessia. Tarkein tehtdvéani kehittamistehtdvan aikana ja
etenkin sen loppupuolella on ollut tulosten jakaminen seké visualisointi koko organisaa-
tiolle ja ennen kaikkea koko yhteison osallistaminen hankkeeseen ja kehittdmishankkeen
juurruttaminen organisaatioon siten, etti hanke jatkuu luonnollisena osana myos kehitta-

mistehtavan jalkeenkin.

1.2 Opinnaytetyon rakenne ja tutkimusprosessi

Opinnaytetyon alussa perehdyin nonprofit-organisaation markkinointiin ja pohdin tehok-
kaan markkinoinnin ja viestinndn merkitysté voittoa tavoittelemattomille yrityksille. Teo-
ria pohjautuu myos pitkalti asiakasléhtoiseen ajatteluun, joka on palvelumuotoilun mene-
telmien taustalla. Varsinaisen teoriaosuuden jalkeen selvitin palvelumuotoilun prosessia
ja sen tarjoamia menetelmia peilaten niiden tuomia mahdollisuuksia kansanopiston kou-
lutuspalveluiden muotoilussa. Tamén jalkeen kolmannessa luvussa kasitellaén palvelu-
muotoiluprosessin vaiheet yksitellen ja niihin kuuluvat kehittamistehtavassé kaytetyt me-
netelmét ja aineisto. Aineisto analysoidaan ja ideat konkretisoidaan seké testataan toteut-
tamalla aineiston pohjalta palvelumalli seka profiilikortit VVarsinais-Suomen Kansanopis-
ton kehittdmishankkeen jatkoa ajatellen. Varsinainen palvelumuotoiluprosessiin kuuluva
toteutusvaihe jaa kehittamistehtavan ulkopuolella, mutta neljannessa luvussa pohdin
mahdollisia kehittdmisideoita, joita voidaan palvelumuotoilun viimeisessa vaiheessa ot-
taa kayttoon seka arvioin, hydtyykd Varsinais-Suomen Kansanopisto palvelumuotoilusta

ylipaansa ja miten kehittdmishanketta voidaan jatkossa vieda eteenpéin.
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KEHITTAMIS- B
TAVOITTEET | w3y TEHTAVAN >
RAJAUS KERUU

v v v ¥

BENCH LEARNING TYOPAJA: TYOPAJA:
MARK- CAFE PROFIILI- PALVELU-
KAUS KORTTI POLKU
ANALYSOINTI
SERVICE ASIAKASPROFIILIT HYVAT
BLUEPRINT KAYTANNOT

KUVA 1. Kehittdmistehtdvan eteneminen tavoitteiden asettamisesta tyokalujen luomi-

seen.

Solatie (2001) kannattaa kvalitatiivisen tutkimuksen etuja markkinointitutkimukseen ja
korostaa tutkimustuloksien yleistettavyyttd, mikéli haastateltavat rekrytoidaan huolelli-
sesti. "Hyva rekrytointi takaa sen, ettd haastateltavat edustavat erilaisia ihmisryhmia ja
siksi myds tutkimuksen tulokset ovat yleistettavissd laajempaan populaatioon.” (Solatie,
2001, 15—16.) Asiakasymmarryksen kerd&dmiseen valitsin tutkimusjoukkoon kehittdmis-
tehtavan alkuvaiheessa vuonna 2014 opintonsa aloittanut oppilasryhmé. Kokopaivéisia
opiskelijoita oli yhteensé 38, joten aineiston maara pysyi helposti kasiteltdvana. Toisaalta
vaikka aineisto on pieni, voidaan ajatella koko opiskelijajoukon peilaavan hyvin jokavuo-
tista opiskelijaryhmaa ja antavan siksi riittdvan aineiston tutkimukseen. Jos havaintoyk-
sikditd on vahan tutkimuksessa eli aineisto on pieni, on aineiston laadulla seka sisallolli-
sell& edustavuudella suuri merkitys (Ronkainen, Pehkonen, Lindholm-Ylanne, & Paavi-
lainen. 2011, 146). Opiskelijat osallistuivat learning caféeseen seka tayttivat itsestdan
profiilikortin (LITE 1) ja opiskelupolkukaavion. Liséksi hain tutkimukseen lisdaineistoa
tekemalla benchmarkingvierailun toiseen musiikkipainotteiseen vapaan sivistystyon op-

pilaitokseen seké keskustelutuokioilla henkildston kanssa kehittdmishankeprosessin eri
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vaiheissa. Benchmarking toimii tutkimuksessa palvelumuotoilun tukena esitutkimuk-
sena. Benchmarkkauksella haetaan uusia toimintatapoja ja malleja sekd mahdollista jat-

kuvaa yhteistyoté.
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2 Kohti kayttajalahtoista kansanopistoa

Kansan sivistys liikkeessa -tutkimusohjelman luonnoksen laati vuosina 2002—2003 Va-
paan sivistystyon yhteisjarjeston kokoama tyéryhmé. Luonnoksessa taustoitettiin vapaa-
seen sivistystyohon liittyvaa tutkimusta ja sen tarkoitusta koulutuksen muuttuneella ken-
talla. Vapaata sivistystyotd koskevia rajoituksia kuten ikarajat ja sisallolliset rajaukset on
poistettu 1990-luvulla valtion etuuksien véhenemisen myotd. Valtion avustus muuttui
tuolloin menoperusteisesta suoritusperusteiseksi, jolloin humanistinen arvoperusta sai
siirtyd syrjadn markkinasuuntautuneen toiminnan alta ja vapaan sivistystyon toimijoiden
yhteistyd muuttui keskindiseksi kilpailuksi. Talloin myods kaikki vapaan sivistystyon or-

ganisaatiot asetettiin saman lain alaisuuteen. (Kansan sivistys liikkeessa 2003.)

”Vapaan sivistystyon organisaatioista on tullut Suomessa ehkd vield enemmén kuin
muissa pohjoismaissa koko koulutusjarjestelman - tai elinikéisen oppimisen ja kansalli-
sen innovaatiotoiminnan edistdmisjérjestelman - alihankkija, jota ohjataan ja resursoi-
daan aikuiskasvatukseksi nimetyn osajarjestelman kansallisissa ja alueellisissa puitteissa.
Kansalaisten ja kansalaisjarjestdjen omaehtoisesta sivistystydsta on siis tullut - tai on ai-
nakin vaarassa tulla - pitkalti "véline" kansallisen sosiaali- ja innovaatiotoiminnan rattai-

siin.” (Kansan sivistys liikkeessa 2003, 3.)

Vapaan sivistystyon vaikuttavuuden ja suuntaviivojen arviointiin (Kuusipalo, Malinen,
Moisio, Raivola, Salo, Silvennoinen, Vaahtera, Vaherva 2007) liittyneessa tutkimuksessa
laatua koskeviin kysymyksiin oli saatu kansanopistolta melko vahan vastauksia, silla vas-
taajat kokivat kysymyksiin vastaamisen vaikeaksi mittausvalineiden puutteen vuoksi.
Muutama opisto vastasi kayttaneensé laatutyon arviointiin EFQM:&4, Balanced Score
Cardia ja toiset taas benchmarkingia vertailuopistojen kanssa. Laadun varmistamiseksi
on kerrottu kaytettavan kurssien opiskelijalahtoista suunnittelua ja kiinnitetty aiempaa
enemman huomioita opettajien valintaan ja toimintaan seka opiskelijakeskeisyyteen ja
oppimistuloksiin suhteessa tavoitteisiin. Lisaksi kdytossa on saannolliset kehityskeskus-
telut sekd henkiloston koulutukset. Vapaan sivistystyon arvosta ja merkityksesta koske-
vaan kysymykseen oli annettu erdéstd kansanopistosta vastaus, joka kuvaa hyvin nyky-
hetken edellytyksid, mikéli kansanopisto haluaa menestyé: ”Vapaus pakottaa meidét ole-
maan kiinnostuneita opiskelijoiden tarpeista, koska he voivat vapaasti valita, osallistu-
vatko he toimintaamme.” (Kuusipalo, Malinen, Moisio, Raivola, Salo, Silvennoinen,
Vaahtera, Vaherva 2007, 65—67.)
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2.1 Non-profit organisaatio

Varsinais-Suomen Kansanopisto on sdation omistama vapaan sivistystyon oppilaitos,
joka luokitellaan non-profit-organisaatioksi. Nonprofit-organisaation ydinajatus ei ole
tuottaa rahallista voittoa omistajilleen. Nonprofit-organisaatiot yrityksista ja liikelaitok-
sista erottaa niiden toiminnan motiivi. Kuitenkin valtion tukien osuuden laskiessa, on
my0s voittoa tavoittelemattoman kansanopiston pystyttava toimimaan kustannustehok-
kaasti ja saatava tuotto vastaamaan tarvittavia investointeja. Kuten nonprofit-organisaa-
tiolle on tyypillista ylijadmaa ei jaeta omistajille, vaan varat kaytetaan ja kerataan, jotta
organisaatio voi yh@ paremmin toteuttaa missiotaan. Non-profit organisaatiot pyrkivét
my0ds muiden yritysten tavoin saavuttamaan hyvié tuloksia. Térkein tavoite ei ole rahassa
mitattava tulos. Néin ollen my6s nonprofit-organisaatioiden on osattava markkinoida oi-
kein, oli kyseessa sitten tuottavuuden, asiakkaiden tai yleensékin pelkka maineen nosta-
minen. Markkinointi ja markkinoinnin tarve koskettaa yht& hyvin yhteiskunnallisia voit-
toa tavoittelemattomia organisaatioita kuin yritystoimintaa. Nonprofit-organisaation toi-
minta on useimmiten sellaista, ettei se mitenkaan voi olla kannattavaa. (VVuokko 2004,
14,19—20, 25.) Tama4 pitaad paikkansa myos VSKO:n toiminnassa, sill4 kansanopistolla
on vapaan sivistystyon (Laki vapaasta sivistystyosta 632/1998) mukainen velvollisuus
tarjota tietyntyyppistd koulutusta. Toinen seikka, joka erottaa nonprofit-organisaation
markkinoinnin yrityksen markkinoinnista, on sillg, ettd ne useimmiten saavat tulonsa osit-
tain tai kokonaan muilta kohderyhmiltd. N&in organisaatio joutuu suuntaamaan myos
markkinointinsa kahteen suuntaan seka rahoittajille ettd palveluiden kéyttéjille. Nonpro-
fit-organisaatiolla on useimmiten mygs tavanomaista, ettei se tarjoa konkreettisia tuotteita
asiakkailleen. T&all6in my0ds organisaation on kaytettava palveluiden markkinointiin liit-
tyvaa ajattelutapaa. Vaikka nonprofit-organisaatioiden kohdalla ei yleensa taloudellista
tulosta kéyteté ensisijaisen arvioinnin mittarina, tulee onnistumista silti maaratietoisesti
arvioida. Arvioinnin nakékulmana voi kéayttaa esimerkiksi asiakkaiden, henkilston, pro-
sessien seké taloudellisten tuloksen osa-alueita. Tarkeintd on kuitenkin, ettd organisaatio
voi suorittaa missiotaan. Yleensd ndiden organisaatioiden toimintaa arvioivat johdon ja-
senet, rahoittajat, kohderyhméa, media, paatoksen tekijat sekd yhteistyokumppanit.
(Vuokko 2004, 25—26.) Tarkeinta ennen kaikkea on asettaa tavoitteet ja seurata niiden
toteutumista hallitusti. VSKO:ssa ensi sijaisena tavoitteena on kouluun hakeutuneiden
taloudellinen mééara seka opiskelijoiden asiakastyytyvaisyys. Vaikka hyvat asiakkuudet

ovat erittdin tarkeité ja panostuksen arvoisia, on pystyttadvd huomioimaan myos sidosryh-



14

maésuhteet. VSKO:lle merkittavaa olisi 16ytdd kumppanuuksia, jotka toisivat saannolli-
sesti asiakkaita koulutuksiin ja néin erilaisten sidosryhmien kanssa olisi pystyttavé luo-
maan vuorovaikutteinen ja luotettava suhde, vaikka heille ei suoranaisesti palveluita myy-

taisikaan. Liséksi tietyntyyppiset kumppanuudet voisivat nostaa VSKO:n profiilia.

Markkinoinnin ensisijainen tehtavé on vaikuttaminen. Markkinoinnilla pyritd&n saamaan
organisaatio tai sen palvelut tunnetuiksi, lissdmaan asiakkaan kiinnostusta sek& véhenta-
mé&én palvelun kaytostda kokemaa uhrausta. Koska markkinoinnin tarkoituksena on vai-
kuttaa, voidaan kohderyhmén paatoksen tekoprosessi jakaa osiin. Vuokon (2004) mukaan
vaikutuksen portaat voidaan jakaa neljaan askelmaan (kuvio 1). N&iden askelmien tun-
nistaminen auttoi myos kehittamistehtavéni tutkimuksen suunnitteluvaiheessa. Askelmiin
tutustumalla pohdin, mihin vaiheisiin organisaatiossa olisi erityisen hyvéd panostaa ja
onko yleensédkin markkinoinnilla mahdollisuus vaikuttaa. Jokaisella askelmalla on haas-
teensa, joka estaa asiakkaan paatoksen teon. Vaikutuksen portaiden liséksi askelmiin voi-
daan sisallyttdd myos vaikuttamisen askelmat, joita voidaan kayttad markkinoinnin suun-
nittelussa (Vuokko 2004, 39—43.)

{ Toiminta: kysyisinko,

kokeilisinko, meni-
sinkd, tekisinko toisin?
Mielikuva: Onko
siina mitaan mi- Toiminta: Millai
nulle? sia tuotteita, pal-
veluja ja toimin-
Mielikuva: Mikal| taa meidan tulisi
tarjonnassa on tarjota?
kohderyhméan
kannalta merki-

Tieto: Mita tyksellista ja hou
Tuntematto- tietoa meidén kuttelevaa?

Tieto: Mika
se on?

muus: En ole tulisi antaa ja
koskaan kuul- miten?

lutkaan

KUVIO 1. Vaikutuksen ja vaikuttamisen portaat. (Vuokko 2004, 40, 43.)

2.2 Asiakaslahtoisyydella markkinoinnille oikea suunta

Markkinointia voi lahted rakentamaan monella eri tapaa. Kehittdmistehtévéssa suunnitel-
man pohja luotiin asiakaslahtoisyydelld, jota palvelumuotoilun erilaiset menetelmét tuke-

vat. Asiakaslahtoisyys markkinointiajatteluna on myos kehitysvaihe, joka on seurannut
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teollistumisen, tuotantomenetelmien seké kilpailun kehittymisen myota. Kuitenkin kaik-
kia muitakin markkinoinnin ajattelumalleja esiintyy yh4, eivatka mallit ole toisiaan pois-
sulkevia. Muita ajattelumalleja ovat: tuoteldahtdinen, tuotantoldhtéinen, myyntilaht6inen
seka yhteiskuntaldhtoinen ajattelu. VSKO:n markkinoinnin ajatusmallina on ollut pitkalti
myyntilahtoisyys eli panostetaan myyntitydhon ja mainontaan seké yritetdan hinnoitte-
lulla erottua kilpailijoista. Koulutuspalveluiden sisaltd on pidetty ennallaan tai niihin ei
ole juurikaan vaikuttaneet asiakkaiden tarpeet ja kysynté (Vuokko 2004, 62—64.)

Asiakaslahtoisyydelld tarkoitetaan organisaation tapaa huomioida kaikkien sidosryh-
miensé tarpeet. Asiakasldhtdisyydessd on palvelumuotoilun ydin. ”Asiakasldahtoisyyden
yksi keskeinen ominaisuus on markkinoinnin tutkiminen ja pyrkimys oppia kohderyh-
mien tarpeista ja kriteereista. Ei pyritd niink&&n sopeuttamaan kysyntaa tarjontaan kuin
tarjontaa kysyntddn.” Kansanopiston markkinoinnissa tdma tarkoittaa, ettd selvitetadn
millaisia koulutuspalveluita potentiaaliset asiakkaat haluavat ja huomioidaan tama palve-
luiden kehittdmisessé. Tarke&d on huomioida myos nykyisten opiskelijoiden ajatukset.
Vaikka asiakaslahtdisyydessa on tarkead kuunnella asiakasta, on huomioitava, etté toi-
minnassa on pystyttavd huomioimaan seka asiakkaan ett4 organisaation tarpeet (Vuokko
2004, 65).

Asiakaslahtoisyys tarkoittaa, ettei kohderyhmaéa voi kasitella yhtend massana vaan erilli-
sind segmentteind. Kehittdmistehtavéani yhtend haasteena onkin selvittadd, millaisia asia-
kasprofiileita opistossa opiskelee. Asiakaslahtoisyys vaikuttaa myds organisaation hen-
Kilostoon. Henkilostoltd vaaditaan tahén sitoutumista, mutta vastaavasti se myos liséa
henkil6kunnan motivaatiota. Asiakaslahtoisyys vaatii organisaation tiedonkulun suju-
vuutta sekd hyvaa yhteisty6té organisaation sisalld. Organisaatiolta edellytetd&n asiakas-
lahtoisyyttd, mikali markkinoilla on kilpailua ja asiakas voi valita eri vaihtoehtojen va-
lilla. Asiakasléhtoisen ajattelun seurauksena saadaan usein tyytyvéinen asiakas. Tyyty-
vdinen asiakas taas puolestaan kayttad palveluita uudelleen sekd suosittelee palvelua
muille. Kuitenkin tyytyvaisyys saattaa olla vain hetkellista. Organisaation olisikin térke-
ampaa miettida, miten se pystyy sitouttamaan asiakkaansa. Sitouttamiseen vaikuttaa hy-
vinkin erityyppiset seikat ja syy voi olla psykologinen tai vaikka puhtaasti hintaan perus-
tuva. Osan sidoksista asiakas tunnistaa itse, osaa taas ei. (Vuokko 2004, 68—=69, 71.)
My0s tdhan Vuokon (2004) teoksessaan esittdmééan kysymykseen opiskelijaa sitoutta-

vista tekijoistd, haluan kehittdmistehtavalla etsid vastauksia.
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Koska asiakaslahtdisyyteen vaikutetaan niin monin eri tavoin, vaatii se, etta ajattelutapa
on yhteinen koko organisaatiossa. Ndin ollen on my6s muistettava, etté tieto toteutetuista
tutkimuksista seké asiakaspalautteista kulkee koko organisaatioon.

Asiakaslahtoisyytta tarvitaan strategisella, taktisella seké operatiivisella tasolla. Strategi-
sella tasolla tehd&an péaatos, kenelle palveluita halutaan tarjota sek& priorisoidaan seg-
mentit. Taktisella tasolla pohditaan organisaation keinot ja periaatteet, joilla palveluita
tarjotaan eri kohderyhmille sekd mietitd&n, miten selvitetdan asiakkaan tarpeet ja organi-
saation asiakaslupaus. Operatiivisella tasolla suunnitellaan kohtaamiset asiakkaan kanssa
asiakaslahtoisiksi. (Vuokko 2004, 73.)

Vuokon (1997) mukaan asiakaslahtdisen markkinointiajattelun pédékohdissa tarkeaa on,
etta lahdetaan liikkeelle kohderyhmaén tarpeista. On kuitenkin huomioitava, etta tassa me-
nestydkseen organisaatiossa tulee olla tarpeeksi tietoa kohderyhmaésté. Vuokko korostaa-
kin, ettd tutkimuksella on markkinoinnin suunnittelun tukemissa térkea rooli. Kehitta-
mistyon on myodskin oltava kokonaisvaltaista ja se on keskitettava kayttdmaan kaikkia
markkinointimixin osatekijoita kilpailukeinoina. Tadma tarkoittaa, ettd viestinnéan liséksi
kehitetd&n myos tuotetta sekéd organisaation toimintaa. Tama on seikka, johon VSKO:n
kehittdmistehtdvassa haluan puuttua, koska on havaittu, ettei endd pelkka nakyvan vies-
tinn&n uudistaminen riitd. Vaikka viestinnan kehittdmistarpeet tunnistetaan suhteellisen
hyvin, on tdrkedd varmistaa, ettd tuote on luvatun mukainen. Tédssé tarkeint4 on etenkin
henkildston suhtautuminen asiakkaisiinsa. Tadman voi yleistéa niin, ettd kaiken, tuote-
selosteesta myyjén toimintaan, on viestitettava sitd, ettd organisaatio valittda asiakkais-
taan. (1997, 15.) Tamé& on varmasti yksi merkityksellisimmista kehittdmisen kohteista
VSKO:ssa. Ei riitd, ettd markkinointi kohdennetaan oikein ja toteutetaan hienosti, vaan
on my0ds varmistettava, ettd palvelu vastaa sitd mité luvataan. Haasteena tassa on ollut ja
tulee olemaan varmasti jatkossakin VSKO:n kannalta se, ettei kehittdmistyéhon osallistu
koko henkilokunta. Osittain my6s tdhan ongelmaan saatiin apua kehittdmistehtavén ai-
kana laadituista linjakohtaisista opetussuunnitelmista. VVapaan sivistystyon oppilaitoksilta
ei vaadita tutkintoon johtamattomissa koulutuksissa opetussuunnitelmia, mutta epéile-
matta niiden kaytto tuo lapinakyvyytta koulutussisaltéon. Kun opetussuunnitelmat on laa-
dittu yhdessa tuntiopettajien kanssa, varmistaa se myos sen, ettd markkinointi sek& pal-

velu vastaavat toisiaan. Taustalla opetussuunnitelmien laatimisessa oli my6s sidosryh-
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mien huomioiminen. Kun linjakohtaiset opetussuunnitelmat ovat julkisia, on opiskelijoi-
den sidosryhmien kuten esimerkiksi kelan, aikuiskoulutusrahaston ja sosiaalitoimen hel-
pompi hahmottaa asiakkaansa opiskelusuunnitelmia ja tehdé p&&toksia.

Strategiat tulee rakentaa erilaisten ryhmien mukaan, jolloin erityisesti korostuu asiakas-
kunnan hyva perinpohjainen tunteminen. On tiedostettava, ettei kaikki organisaation po-
tentiaaliset asiakkaat ole samanlaisia. Kuten VSKO:n asiakasprofiilien maarittdmisessa
huomasin, oli omiin asiakasryhmiin suhteellisen vaivatonta pienelld panostuksella tutus-
tua. Jatkuva havainnointi mahdollistaa hyvin tarkat profiilikuvaukset ja tdma toteutuu
parhaiten, kun havainnointia tehdad&n koko organisaatiossa. Erona organisaatioléhtdiselle
ajattelutavalle, Vuokko (1997) korostaa kilpailun madrittelemista laajasti kohderyhmén
nékodkulmasta, jotta saavutettaisiin asiakaslahtoisyys. Kansanopistostoille tilanne kilpai-
lusta toisten opistojen kanssa on melko uusi ja haasteita tuottaa, kun kilpailun maaritta-
minen viedaan laajemmalle, jolloin kilpailijoiksi katsotaan kaikki, jotka kilpailevat asi-
akkaan rahan, ajan tai fyysisen energian kaytosta. Mielestani koko asiakaslahtdisen mark-
kinoinnin ydin tulee hyvin esille Vuokon ajatuksessa, ettd asiakas ei valttdmatta arvosta

pelkdstéan niité asioita, joita organisaatio korostaa. (Vuokko 1997, 15-22.)

2.2.1 Benchmarkkaus

Paatin hyodyntaa kehittamistehtavassani myos organisaation ulkopuolelta 16ytyvaa tietoa
jamenetelmaksi tahan valitsin benchmarkkauksen. Benchmarkkaukseen paadyin lahinné
siksi, ettd VSKO kaipaa uusia ideoita ja malleja toiminnan kehittdmiseen. Benchmark-
kauksella voidaan helposti 10ytdd kumppanilta uusia ajatuksia ja lisaksi nahda, miten ne
kaytdnnossa toimivat. Benchmarkkauksen tavoitteena on myos tuoda kehittdmishank-

keelle pysyvyytté jatkuvan yhteistyokumppanuuden muodossa.

Benchmarkkaukselle ei suomen kielesta 10ydy yleista vastinetta ja siksi paadyin kehitta-
mistyossanikin kayttdméan lainasanaa. Kaannoksina nakyy joskus vertailua, vertailevaa
arviointia seka esikuva-arviointia. Mutta mielesténi lainasana kuvaa monipuolisemmin
bechmarkkauksen koko ké&siteskaalaa. Benchmarkkaukselle kuitenkin tarkoitetaan vertai-
lua sekd parhaiden k&yténteiden etsimistd. (H&maldinen, Kaartinen-Koutaniemi 2002,
11.)
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Benchmarkkauksessa oli melko selvdd heti alusta, ettd se toteutetaan ulkoisena
benchmarkkauksena. Ulkoiseen benchmarkkaukseen liittyy aina jollain tavoin kilpaileva
toiminta eli samoilla markkinoilla toimiva yritys (Karl6f & Ostblom 1993, 127). Koska
VSKO:n kannalta oli tarkeaa 16ytaa juuri markkinoinnin kannalta sopiva kumppani, va-
linta kohdistettiin niihin vastaaviin opistoihin, joista oli kantautunut positiivista opetuk-
sen laadun suhteen ja joiden ulospdin nakyva viestintd koettiin omassa oppilaitokses-
samme hyvana. Koska kehittdmistehtdvén puitteissa pdépaino oli muutenkin etsia toimi-
via vélineita palvelumuotoilun keinoista, myds benchmarkkauskumppani I6ytyi télla ta-
voin. Oppilaitoksemme henkil6kunta oli kuullut kyseisesta oppilaitoksesta hyvéé ja olivat
kiinnostuneita ndkemé&an tarkemmin, miten siell& hoidetaan tietyt erityisesti musiikin
opetukseen liittyvat kaytdnnot ja toimenpiteet, joilla opisto pysyy elinvoimaisena. N&in

kumppanin I6ytyminen k&vi nopeasti, eika etsintdan kulunut turhaa aikaa.

Benchmarkkauksessa lahdettiin alkuun ajatuksena ottaa potentiaaliseen yritykseen yh-
teyttd ja sopia mahdollinen haastattelu puhelimitse. Kehitystehtdvan edetessé ajatus meni
kuitenkin eteenpdin ja organisaatiossa kiinnostuttiin mahdollisuudesta syventaa suhde
benchmarkkauskumppanuudeksi. Kehittdmistehtdvén puitteissa toteutettiin ensimmainen
varsinainen benchmarkkauskaynti ja valmisteltiin Kansanopiston hankehakemus, jotta
télle yhteistyolle voitaisiin jatkossa saada rahoitusta. Benchmarkkauksen edut ja mahdol-
lisuudet ovat suuret, mutta kuten Karlof (1993, 152) mainitsee, on haittapuolena
benchmarkkauksen kustannukset, joita erityisesti vierailut aiheuttavat. Mahdollinen han-

kerahoitus turvaisi kehittdamishankkeen benchmarkkauskumppanuuden jatkuvuuden.

Oulun yliopiston opetuksen kehittdmisohjelman pohjalta kaynnistetyssa benchmarkking-
projektissa (2000) kokeiltiin luovaa benchmarkkausta kansainvélisen toiminnan paranta-
miseksi. Tassé projektissa haluttiin korostaa menetelman laadullista puolta. Projektissa
benchmarkkaus maariteltiin Karjalaisen, Kuortin ja Niinikosken (2001) mukaan nain:
”Benchmarking on ihmisen luontainen utelias tapa toimia ja kartoittaa yhteistyon ja ysta-
véllisyyden edellytyksid.” Heilld oli taustalla ajatus, ettd luovalla benchmarkkauksella
voidaan rakentaa yhteistyota korkeakoulujen vélille. Heidan benchmarking-prosessiku-
vauksen madritelma vastavuoroisesta oppimisesta vertailukumppaniin tehtavien havain-
tojen avulla vastasi omia tavoitteitamme alkavasta benchmarkkauskumppanuudesta. Ku-
ten Varsinais-Suomen Kansanopistossa niin myds Oulun projektissakin tarkeimpana ta-
voitteena oli jatkuva yhteisty0, jolla voidaan luoda uusia, syvempia suhteita oppilaitok-

sien valille. (Hamaldinen, Kaartinen-Koutaniemi 2002, 21.)
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Toteutin benchmarkkauksen Ruotsissa sijaitsevaan musiikkipainotteiseen kansankorkea-
kouluun tarkoituksenani selvittad heilla kaytossa olevia menetelmi& koulutuspalveluiden
sekd markkinoinnin kehittdmiseksi. Benchmarkkauksen kohdeoppilaitoksessa hakija-
maarat ovat suuria, vaikka kyseessa on melko pieni oppilaitos. Ruotsissa kansankorkea-
koulut toimivat hieman eri periaatteella ja varsinkin rahoituslahteissé on hieman eroavai-
suutta. Vaikka toimintaperiaate eroaa suomalaisista, valitsimme tdman ruotsalaisen kan-
sankorkeakoulun, sill& eroavaisuudet olivat hyvin pienia ja aihealueelle hyvin merkityk-
settdmid. Mielesténi on tarkeéd, ettd organisaatioiden valilla ei ole tdssé tutkimuksessa
kilpailuasetelmaa, jotta aineisto olisi luotettavampaa sekd mahdollisesti yksityiskohtai-
sempaa. Hyvien kaytantdjen lisaksi uskon benchmarkkauksen tuovan Varsinais-Suomen
Kansanopistolle tarvittavan sysayksen toimintakulttuurin muutokseen, johon kuuluu op-
piminen, osaamisen kehittdminen seka tehokkuus, jolloin kehittamisprosessi paasee al-
kuun (Karlof & Ostblom 1993, 10).

Benchmarkkausta varten organisaatiossa pohdittiin niitd kehittdmistarpeita, joihin toivo-
taan 16ytyvan uusia malleja. Tama suunnitteluvaihe koettiin erityisen hyvand, silla sa-
malla tuli pohdittua tarkemmin oman organisaationi toimintatapoja. Tama oli myos tarkeé
vaihe ennen varsinaista benchmarkkauskayntia, silla muuten kumppaniyrityksen mahdol-
lisiin vastakysymyksiin olisi haasteellista vastata. Lisdksi eettiset seikat ovat helpompi
tdssa vaiheessa ottaa huomioon, kun kysymyksid tarkastelee ensin oman toiminnan
kautta. Benchmarkkausta on virhe verrata kilpailija-analyysiin, silla benchmarkkaus pe-
rustuu avoimeen ja rehelliseen tietojen vaihtoon. Benchmarkkauksen toteuttajan on aina
voitava itse antaa samoihin kysymyksiin vastaukset omasta yrityksestaan. (Karlof & Ost-
blom 1993, 157.)

2.2.2 Vertailuprosessi

Benchmarkkauskohteeksi valittu vapaan sivistystyon oppilaitos Svefi on Ruotsin Haapa-
rannassa sijaitseva opisto, josta Ruotsissa kaytetaan nimitysta kansankorkeakoulu. Tassa
oppilaitoksessa on hyvin samankaltainen opetusjarjestelma kuin Suomen kansanopis-
toissa. Svefi on myos pitkélti kulttuuripainotteinen oppilaitos ja erona on Varsinais-Suo-

men Kansanopiston opetustarjontaan nahden 1&hinna linjojen runsaus seké yleissivisté-
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vien aineiden kuuluminen opetussisaltoon useimmissa linjoissa. Ruotsissa kansankorkea-
koululla on my6s samantyyppinen rahoitusjarjestelmé kuin Suomessa eli osa rahoituk-
sesta tulee opintomaksuista ja tukitoiminnoista ja hieman alle puolet valtion avustuksina.
Paatoimisten opiskelijoiden maaréd Svefissa on noin 70 ja vakituista henkilokuntaa kym-
menen. Svefi on pienestd koostaan ndhden hyvin aktiivinen oppilaitos. Svefin valintaan
benchmarkkauskumppaniksi vaikutti suositusten lisaksi myos muut tekijat. Kuten Kaar-
tinen-Koutaniemi (2002) toteaa, kumppaneiden valintaa madarittelee tavallisesti yhteinen
mielenkiinto ja motivaatio aiheeseen. Liséksi valinnassa hdnen mukaansa pitéisi kiinnit-
tdd huomioita muun muassa fyysiseen etéisyyteen seka kulttuurieroihin esimerkiksi hal-
linnossa. Kaartinen-Koutaniemi kehottaa myos hyvéén taustatietojen kerddmiseen kump-
panista ja pohtimaan benchmarkingin kumppanien lukuméaréa tarkoin. (Hamaldinen &
Koutaniemi-Kaartinen, 2004, 105-106.) Kehittdmistehtdvan aikataulun ja Varsinais-
Suomen Kansanopiston tavoitteiden seké resurssien takia paadyttiin valitsemaan kehitté-
mistehtdvaan ainoastaan yksi kumppani. Benchmarkkaus toimi kehittamistehtévéssa pal-
velumuotoilun menetelmien tukena (Taulukko 2), joten tiedonkeruu ensimmaiselld
benchmarkkauskéaynnilld toteutettiin ainoastaan laadullisena menetelména toteutettuina
haastatteluina sekd havainnointina kumppaniorganisaatiossa. Ensimmaiselld vierailuta-
paamisella ei rajattu vertailtavia osa-alueita kovinkaan tarkasti vaan haluttiin saada Ia-
hinnd uusia ideoita koulutussisaltdihin sekd markkinointiin. Toisena tavoitteena
benchmarkkausvierailulle oli kartoittaa hankekumppanuuden mahdollisuus kohdeorgani-
saation kanssa. Kehittamistyon benchmarkkausosuus toimii vélituloksena eli raporttina

ja apuna hankehakemuksen laatimiselle.
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Tavoitteet Kumppani Osallistujat | Vélineet Toteutus Tulokset
Koulutussi- | Hyvien Organisaa- | Pieni tiimi Laadullinen | Vierailu- Yhteenveto
sallot ja kaytantdjen | tio valitsee | + organi- itsearvi- kaynti. paran-
markKki- I6ytaminen | suositusten | saation ointi, pohdi- | Haastattelut | nusideoista.
nointi esikuvaop- | perusteella | opettajat taan kehit- kohdeorga-
pilaitokselta | kumppanin tdmiskoh- nisaatiossa.
itse teet ja vah-
vuudet. Ky-
symysrunko
kohdeorga-
nisaatiolle
Yhteistyo- Jatkuva yh- | Organisaa- | Pieni tiimi Organisaa- | Vuorovai- Yhteistyén
ja hanke- teistyo, tio valitsee | + organi- tioiden kutteinen alkaminen.
kumppa- jossa voi- kumppanin | saation omat arvi- oppiminen.
nuus daan suun- | tai kumppa- | opettajat. oinnit yhtei- | Ensin vie-
nitella yh- nit itse Mahdolli- sistd kehit- | railukaynti,
teistydpro- | (Hyddynne- | sissa jatko- | tdmiskoh- jatkossa
jekteja seka | t&&n mo- hankkeissa | teista. Lo- workshopit
koulutussi- | lempien yh- | myds oppi- | puksi yh- vuorovetoi-
saltéja teistydver- lasryhmat teenveto ja | sesti.
Yhteishank- | kostot) valitaan
keet (esim. parhaat ke-
Erasmus+) hittdmis-
kohteet
hankepro-
jekteiksi

Varsinais-Suomen Kansanopiston benchmarkkaus-malli on laadittu Kaartinen-Kou-

taniemi (2002, 98) case-esimerkkien vertailutaulukkoa mukailen. Taulukossa kuvataan

Varsinais-Suomen Kansanopiston benchmarkkaus vaiheittain tavoitteista tuloksiin.

2.2.3 Benchmarkkauksen tulokset

Benchmarkkauskaynti Svefilla toimi hyvana kehittdmishankkeen kéynnistdjana. Vierai-

lulla saatiin uusia kokeilemisen arvoisia kdytanteitd omaan organisaatioon ja ennen kaik-

kea vahvistus tulevalle yhteistyolle. Ensimmaéinen vierailu tapahtui pitkalti kehittdmis-
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tehtavan puitteissa, mutta tulevaisuudessa kehittdmishankkeen edetessa keskitytaan vuo-
rovaikutteiseen oppimiseen. Benchmarkkauskaynnin suunnitteluvaiheessa laadin kysy-
mysrungon Varsinais-Suomen Kansanopiston omien kehittdmistarpeiden mukaan (Tau-
lukko 3). Benchmarkkauksella haluttiin vinkkeja opetussisaltoon sekd opetuksen toteu-
tukseen ja tahan liittyen opiskelijoiden osallistumiseen ja arviointiin. Lisaksi opettajien
tyonkuva seka koulutustausta vastaavassa oppilaitoksessa kiinnosti kuten myos opiskeli-
joiden profiili. Suurin ero opistojemme vélilla oli opettajien p&atoimisuus. VSKO:lla
kaikki opettajat toimivat tuntiopettajina toisin kuin Svefill4. Svefin opettajat osallistuvat
opetuksen kehittamistyohon seka muihin tarvittaviin tukitoimiin. Lisaksi opiskelijat opis-
kelevat pitkilla linjoilla vuodesta kolmeen, joten opettajien sitoutuminen opiskelijoiden
koulutukseen korostuu entisestddn. Koska suurin kysymys liittyi oman opistomme opis-
kelijamaariin, halusin selvitta4 siihen suoraan vaikuttavia tekijoitd kuten verkostoa, yh-
teistyokuvioita sekd mahdollisia hankkeita. Svefin koulutuksiin kuuluu useita erityisryh-
mille suunnattuja linjoja. N&it& koulutuksia on toteutettu osaksi hankkeiden kautta ja esi-
merkiksi maahanmuuttajille suunnattua koulutusta 16ytyy runsaasti. Lisaksi etsin sijain-
nin vaikutuksia opiskelijamaariin sek& mahdollisia vinkkeja sijainnin hyddyntdmiseen tai
havaittuja haittatekijoita siihen liittyen. VSKO:n sijainnin on koettu olevan seka hyddyksi
ettd haitaksi. Lahimmasta suuresta kaupungista, Turusta tulevat opiskelijat mieltavat Pai-
mion olevan hyvé sijainniltaan, eivatka koe ongelmaksi kulkea paivittdistd koulumatkaa.
Sen sijaan monet kauempaa opiskelupaikkaa hakevat kokevat Paimion pieneksi kaupun-
giksi ja haluavat ensi sijaisesti opiskelupaikan isosta kaupungista, mutteivat ole kuiten-
kaan ole valmiita muuttamaan Turkuun ja kdymaan sieltd kédsin kouluun. Tama asia on
muuttunut viime vuosina paljon. Aiemmin opiskelijoita oli kaukaa ympari Suomea, eiké
syrjainen sijainti ollut haittatekija. Svefi sijaitsee myodskin suhteellisen pienessé Haapa-
rannan kaupungissa. Kuitenkin se ker&& opiskelijoita hyvin kaukaa Suomenkin puolelta.
Syyta téhédn on vaikea l16ytad, mutta tutustumiskaynnin perusteella nayttaisi silta, etta pit-
kaan tehty vahva tyo etenkin taiteen alan koulutuksissa yhdistettyna mahdollisuuteen suo-
rittaa peruskoulun ja lukion kursseja on houkutteleva yhdistelméa. Liséksi Svefin yleis-
kurssit antavat jatko-opintokelpoisuuden. Luonnollisesti myos kaksikielisyys vaikuttaa
hakijaryhméaan. Halusin myos tietdd, miten vastaava opisto toteuttaa omaa markkinointi-
aan ja panostetaanko siihen ajallisesti tai taloudellisesti suuria maaria. Svefilla jérjeste-
td&n paljon tapahtumia ja opiskelijat ovat mukana monissa eri projekteissa. Tapahtumat

saavat paljon nakyvyytta ja aktiivisen toiminnan kautta myds koulutus tunnetaan.
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VARSINAIS-SUOMEN KANSANOPISTO

SVEFI

Resurssit eivat riita tuntisuunnitteluun ja hankesuunnit-

teluun osallistuu vain hallintohenkildkunta

Opettajat eivat toimi tuntiopettajina vaan taysiaikai-
sina tyontekijoind, joilla opetusvelvollisuuden li-
séksi tehtdvida myos organisaation muissa tehtévissa

(esim. hankesuunnittelu, hallinnolliset tehtévat)

Véhaiset opiskelijaviikot

Useamman ryhman opintoja yhdistetty yhteisilla ai-
neilla, verkko-opiskelu, hankkeiden kautta opiske-

lijoita (maahanmuuttajat, kehitysvammaiset)

Markkinointiongelmat

Tehty pitkajanteisesti tyotd, hyva maine ja hyva yh-
teistyd mahdollistavat ndkyvyyden. Monet tapahtu-
mat. Markkinointiin ei isoa panostusta. Markki-
nointi toteutetaan omilla resursseilla. Selked ja toi-

miva verkkoviestinté.

Opiskelijoiden motivointi ja poissaolot

Tiukka seuranta (opiskelijoiden etuuksiin puuttumi-
nen), erottaminen kurssilta/linjalta

Lopputodistus (poissaolot nékyvat), valmistavissa
koulutuksissa 2-osainen todistus, joista toinen antaa
jatko-opiskelukelpoisuuden. Voimakas puuttumi-
nen ja puhuttelu poissaolotilanteissa

2.3 Mita on palvelumuotoilu?

Palvelumuotoilulla voidaan luoda palveluita, jotka pohjaavat asiakkaiden todellisiin kayt-

tajakokemuksiin. Palvelumuotoiluprosessi perustuukin ennen kaikkea sille, miten hyvin

osataan hyddyntaa asiakkaiden kokemukset seké tarpeet muotoillessa palveluita tai ke-

hittdessé uusia. Tarkeda on se, miten yritys osaa katsoa omaa toimintaansa seka palvelui-

taan asiakkaan silmin. (www.palvelumuotoilu.fi.) Varsinais-Suomen Kansanopistossa

on jo vuosia suuntauduttu taideaineiden opetukseen, mutta koska taidepainotteisissa op-

pilaitoksissa 16ytyy tarjontaa ja hakijamaarat ovat samalla laskeneet, on VSKO tilan-

teessa, jossa tulisi kehittéd ja uudistaa toimintaa vastaamaan kysyntaa. Jonkin verran kou-

lutusten siséltéa on pohdittu ulkopuolelta tulevien tarpeiden mukaan. Téssa organisaatio
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on kuitenkin hieman jaljessa vastaamaan todellisiin ajankohtaisiin tarpeisiin ja usein
myos kilpailijoiden perdssa. Onkin pyrittavd hyodyntdmaan vanhaa osaamista ja koke-
musta yhdistdmalla siihen uusia oivalluksia sekd tietoa ja ndin luotava uusia innovaatioita.
”Innovaatio voi olla uusi tai parannettu tuote tai palvelu, uusi toimintatapa, palvelutason

parannus tai uudenlainen nakdkulma tekemiseen” (http://www.inno-vointi.fi).

Palvelumuotoilun voi kiteyttada yhdell& lauseella tarkoittavan palvelujen innovointia, ke-
hittdmista ja suunnittelua muotoilun menetelmin (www.palvelumuotoilu.fi). Palvelumuo-
toilun prosessi voidaan jakaa paapiirteittain eri vaiheisiin, joissa prosessi etenee kehitys-
haasteen rajauksesta, asiakasnakokulman kautta ratkaisujen suunnitteluun ja kaytannossa

testaamiseen seka arviointiin (Miettinen 2011, 32—33).

Markkinoinnissa puhutaan usein palveluketjusta, joka tarkoittaa asiakkaan kulkemaa reit-
tid palveluprosessin lapi lahinné organisaation tarpeiden mukaan. Kansanopiston palve-
luketju on yksinkertaisesti kuvattuna se, ettd VSKO luo koulutuksen, johon odotetaan,
ettd 16ytyy hakijoita. Valituksi tulleet hakijat suorittavat vuoden opinnot. T&ssé ei kui-
tenkaan huomioida jokaisen yksilon prosessin edetessa tekemid omia valintoja ja sitd,
miten ne vaikuttavat VSKO:n palvelun tuottamiseen. Palvelumuotoiluun liittyva termi
palvelupolku (kuva 2) on kuitenkin asiakaslahtdisempi tapa kuvata asiakkaan kulkemaa
reittid palvelun sisalla. Tamé palvelupolku pitéd sisallaan olettamuksen, ettd jokainen
asiakas kulkee prosessin lapi yksilollista reittid, johon vaikuttaa hanen omat henkilokoh-
taiset valintansa seké tarpeensa. (Miettinen 2011, 50.) On myos jarkevaa pilkkoa asiak-
kaan kokema palvelupolku pienemmiksi osiksi eli palvelutuokioihin seka palvelun kon-
taktipisteisiin. Palvelutuokio muodostuu useista kontaktipisteistd, jotka voivat olla ihmi-
Sid, esineitd tai toimintatapoja, joita asiakas aistii kdyttdessaan palvelua. (Tuulaniemi
2011, 79—80.) Huomioimalla palvelupolun palvelutuokiot ja niihin liittyvat kontaktipis-
teet voidaan suunnitella jokainen pienikin yksityiskohta tarkasti vastaamaan tavoitteitaan.
Kansanopiston toiminnassa pienia kontaktipisteitd, joilla ratkaiseva merkitys opintoihin
hakeutumisella sek& opintojen jatkamisella on useita, joten ndiden I6ytdminen on ensisi-
jaisen téarkead, jotta resurssit voidaan kohdentaa tehokkaasti. Useat néistd kontaktipis-
teistd ovat sellaisia, ettd niiden olemassaolo ja& henkilokunnalta havaitsematta tai niiden
merkitysta vahatellaan. Lisaksi opiskelijoiden toimintapa eri kontaktipisteissa kuluttaa
resursseja eri tavoin, joten tdmankin vuoksi ndma tulisi huomioida. Kehittdmistehtavaan

keratystd aineistosta selvida ensikohtaamisen merkitys, tapahtui se sitten puhelimitse,
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séhkdpostitse tai paikan paalla. lhan ensimmaisella todellisella tapaamisella syntyy po-
tentiaalisella asiakkaalla jo p&atoksen tekoon tarvittava voima. Opiskelijat nostavat esille
etenkin saapumisensa haastatteluun ja kokeneensa tulleensa oikeaan paikkaan ndhdesséén
vanhan opistorakennuksen. Etenkin idyllinen ja rauhallinen ymparistd seka 1900-luvun
rakennus vetoavat opiskelijoihin. Opistolla kuitenkin yritimme osoittaa olevamme nyky-
aikaisia ja haivytamme usein tarkoituksella perinteikasta opiston historiaa seka vanhoja
tiloja. Nain oletetaan asiakkaan kokevan tietty piste tietyll& tunteella ja ajatuksella ja kon-

taktipiste muokataan tdman olettamuksen perusteella, jolloin organisaation tavoite ei to-

teudu.

Opistorakennus

Tutustuminen
Kansanopistoon

Opiskelija
matkustaa

puhelut Opistolle Luokkatoverit Opiskelu
; : uokkatoveri :
WWW-SiVUt esitteet Opistossa
kulkuneuvo (koulutus)

“puskaradio” sijainti .
Opettajat Muu henkilokunta

Opintojen
paattyminen,
palautteen anto

Luovuus
Opiston verkosto

Soittimet

ESIPALVELU YDINPALVELU JALKIPALVELU

AIKA

KUVA 2. Varsinais-Suomen Kansanopiston palvelupolkukuvaus. Ydinpalvelusta on esi-
tetty myos opiskelijan eri aistein kokemat kontaktipisteet. (Mukailen Tuulaniemi 2011,
79—80).
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3 Palvelumuotoiluprosessi ja tutkimusmenetelmat

Palvelumuotoiluprosessi on hieman poikkeava muihin kehittdmisprosesseihin verrattuna,
silld siind voidaan vapaasti vaihtaa menetelmid vastaamaan asiakkaan tarpeita, eiké kehi-

tystyota tarvitse aloittaa alusta (Tirkkonen 2013).

Kehittdmistyd kulkee palvelumuotoiluprosessin vaiheita seuraten ideoinnin, suunnitte-
lun, testauksen seka toteutuksen kautta arviointiin ja mittaukseen (Taulukko 4). Varsi-
naisen kehittdmistehtavan ulkopuolelle jai toteuttamisvaihe ja lopullinen mittaaminen
mittariston avulla. Mittaristona toimii parhaiten opiskelijoiden lukumé&ara, kerrytetyt
opiskeluviikot seka tilikauden paatoksen tulos. Mittaukset on mahdollista toteuttaa opis-
kelijoiden lukuvuoden pééattyessa ja uusien opiskelijoiden hakuprosessin jalkeen. Lisaksi
opiskelijapalautteiden avulla voidaan tehdé seurantaa l&hinna tyytyvaisyyden toteutumi-

sesta.

Paapiirteittain vaiheet voidaan jakaa osiin, jolloin ensimmaisessé vaiheessa valitaan ke-
hityskohde, jolle asetetaan tavoitteet ja mittarit. Palvelumuotoilun ensimmaisessa vai-
heessa on myds tunnistettava kohderyhmat ja valittava sopivat tyokalut seké kysymykset.
Taman vaiheen perusteella laaditaan suunnitelma ymmaérryksen keradmiseen. Palvelu-

muotoilun kannalta merkittavaa on huomioida vahvasti asiakasnakdkulma.
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TAULUKKO 4. Kehittdmistehtavaprosessi

Kehityskohde Mittari
Milla tavoin kohde- Hakijamaaréat
. . 5 9 & g 3
ryhma tavoitetaan? = a 5 = g @
5 < z 5 5 B
Mita asiakkaat odotta- % § % 5 é < Palautekysely ~ opintojakson
. = 3 - o R § .
vat VSKO:n koulutus- g g E ;3 : alussa. Tyytyvaisyys/tyytymat-
palveluilta? g g 3 2 tomyys
= g 3 2
Vastaako opetus odo- = > 3 5 Palautekysely opintojakson
tuksia? loppupuolella. Tyytyvdi-
syys/tyytymattémyys

Milla keinoin voidaan Keskeytténeiden opiskelijoiden

parantaa opiskelijan si- maara / valmistuneet
toutumista  koulutuk-

seen?

Mitka asiat tuovat asiakkaille arvoa Kansanopiston koulutuspalveluiden suhteen? Taulu-
kossa kuvattu miten kehittdmishankkeessa edetaan kehittdmiskohteen méaarittdmisen jal-
keen, tutkimuksen ja suunnittelun kautta toteutukseen. Viimeisené vaiheena on arvioida

sekd mitata, miten palvelunkehittdminen onnistui.

Asiakasymmarrysté seké kayttajatietoa hankitaan selvittamalld asiakkaan tiedostamatto-
mat sekad tietoiset tarpeet ja oppimalla ndistd. Tassa kohdin voidaan hyddyntéa perinteisia
muotoilun menetelmid. Kaikista hedelmallisintd on hyddyntd4 aitoja tilanteita ja tutkia
naissd ihmisten kayttaytymista. Ymparistén havainnointi ja opiskelijoiden seuranta on
suhteellisen vaivatonta kansanopiston kaltaisessa ympéristossa. Tamé etnografinen lahes-
tymistapa korostaa vuorovaikutuksellista oppimista, joka toimii ideoinnin perustana. Et-
nografi ker&é kayttajan ajatuksia aidossa ympéristossa, jossa palvelun kayttd6 on merki-
tyksellista kayttajalle. Keinoina on tassd oppimisessa katsominen, kuunteleminen sekéa
kokeileminen. (Hamaldinen, Vilkka, Miettinen 2011, 63.) Lisaksi voidaan kayttajatietoa
hankkia perinteisimmin menetelmin kuten esimerkiksi analysoimalla markkinatutkimuk-
sia sekd erilaisia kyselyitd. Namé& ovat melko pinnallisia ja yleistavia seka antavat useim-
miten maaréallista ja mitattavaa aineistoa. Naiden kahden menetelmén lisaksi asiakasym-
marryksen kerddmiseen voidaan kayttda innovatiivisia menetelmié (taulukko 5), joita
ovat esimerkiksi erilaiset suunnittelutyopajat, kéyttajien erilaiset prototypointimenetel-
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maét seké visuaaliset pdivakirjat. Naiden kautta palvelun muotoilijan on mahdollisuus yh-
distaa kayttajan eri aistien kokema aineisto. Nain voidaan saada laajempi kasitys, miksi
kayttajat tekevét ja toimivat tietylla tavoin ja mika merkitys talla on palvelun kokemi-
sessa. Kaikkein tarkeintd on kuitenkin kayttajatiedon hyddyntdminen palvelukehitys-
tyssd. Tama on varmasti kehitystehtavan yksi suurimmista haasteista, silla jotta kehitta-
misty6 pysyisi aktiivisena, tulisi kayttdjatiedon hyddyntaminen vakiinnuttaa pysyvasti
organisaatioon. Ihmisten kéyttaytyminen eri tilanteissa ja eri ihmisten keskuudessa muut-
taa palvelukokemusta, joten muotoilijan on osattava nahdé pienetkin yksityiskohdat seka
symboliset merkitykset. Nain voidaan hienosaataa pieniakin palvelupolun yksityiskohtia.
(Miettinen 2011, 65-69.) Kansanopiston kehittdmistydssa asiakasymmarrysta kerattiin
useammalla eri menetelmall&. Tiedon kerddminen kuitenkin kohdistettiin pitkalti yhdelle
paivalle, jolloin toteutettiin opiskelijaryhmalla toteutettava learning cafe, profiilikortin

seka palvelupolun laatiminen.

Asiakasymmarryksen keradmisen jalkeen voidaan palvelumuotoiluprosessissa edeté seu-
raavaan vaiheeseen, joka kasittaa varsinaisen ideoinnin. Tassa vaiheessa ideoinnin lisaksi
yleensd konseptoidaan erilaisia ratkaisuja, jotka voidaan vieda tarvittaessa nopeaan tes-
tausvaiheeseen asiakkaan kanssa. Tarkoituksena on Kkerryttdd ideoita niin paljon kuin
mahdollista ja alkuvaiheessa poistaa turha kritiikki. Ideoita voidaan yhdistella ja karsia,
kunnes jaljelld on paras mahdollinen. Ideointimenetelmid on monia. Parhaista ratkaisuista
kannattaa piirtd4 kuva tai kuvata muulla tavoin prototyyppi. Erilaisten prosessien visuali-
sointi auttaa hahmottamaan mahdolliset kompastuskohdat sekd myds sellaiset kohdat,
jotka saattavat jaadda ilman suunnittelua tai seurantaa. Mit4d enemman on eri alan asian-
tuntijoita, sitd merkittdvampaa on selked visualisointi, jotta kaikki voivat olla mukana
innovoinnissa. Prototypoinnilla voidaan tuoda ideat konkreettisemmalle tasolle ja nope-
asti testata toimivuus. (Miettinen 2011.) Kansanopiston kehittamistyossa valittiin Service
Blueprint eli palvelumalli kokemuksen mallintamiseksi seké profiilikorttien luominen.
Tassa vaiheessa on tarkedd huomioida organisaation omat resurssit ja palvelulle ja asete-
tut tavoitteet. Varsinaiseen koulutusten ideointiin ei kehittdmistehtévén puitteissa menna,
mutta palvelumalli seka profiilikortit tulevat jatkossa toimimaan tyokaluna suunnittelussa

niin koulutuslinjojen kuin markkinoinninkin suhteen.

Palvelumuotoilun viimeisend varsinaisena vaiheena voidaan pitaé testausvaihetta. Tes-

tausvaiheessa kehitysidea tuodaan oikeiden asiakkaiden kokeiltavaksi. Testausvaiheesta
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keratddn palaute, joka litteroidaan. Palvelua voidaan edelleen kohderyhmien kanssa yh-
dessd. Testatut ja toimivat ideat viedddn eteenpdin jatkokehitykseen. Tarkedd on myos
luoda téssa vaiheessa palvelulle mittarit, jotta voidaan helposti ratkaista kehittdmisen tu-
los ja hydty. (Tuulaniemi 2011, 130). Kehittamistehtavassa koulutuspalveluiden kehitta-
misideoita ei palvelun ominaisuuden vuoksi pystyta kovinkaan helposti testaamaan, vaan
mallintamisen jélkeen parhaaksi todetut vaihtoehdot viedaan kaytdnt6éon. Tallgin tar-
keint& on seurata erilaisten kehittamistoimenpiteiden toteutumista ja keraté niisté huolel-
lisesti palaute eri mittareista. Kansanopiston toiminta kulkee vuoden sykleissa, joten kor-
jaustoimenpiteet saadaan suhteellisen nopeasti tehtya tulevalle lukuvuodelle. Toisaalta
taas, rahoitus pohjautuu pitkélti toteutuneisiin opiskelijaviikkoihin, joten suuria riskeja ei
voida esimerkiksi markkinoinnin muuttamisella ottaa (OPH 2016, opetus ja kulttuuritoi-
men rahoitus 2016, 42—43).

TAULUKKO 5. Palvelumuotoilun menetelmia

¢ Sidosryhmaékartat — e Haastattelut - struk- ¢ Yhteissuunnittelu
vuorovaikutus-analyysi turoitu haastattelu, jatydpajat - design

e Asiakassafarit teemahaastattelu games

* Havainnointi - passiivi- Luotaimet Prototyypit ja testaus
nen tai osallistuva Paiva elamassa Tarinankerronta

e Asiakaspolkukartat ja Odotuskartoitukset Videoetnografia

Palvelumallit, kartat
Service Blueprint
Viestintd, maine, brandi

Persoonat, profiilit
Tulevaisuuden muistelu
Storyboardit

palvelupolkujen
kuvaukset

(Nurminen, M. www.aspa.fi.)

3.1 Ideointi

Kehittdmistehtavassa suurin painoarvo on asiakasymmarryksen keradmiselld, silla orga-
nisaatiossa ei ole juuri lainkaan taltioitu asiakastietoutta. Tietoutta 16ytyy erilaisissa do-
kumenteissa, mutta aineistoa ei ole litteroitu tai muutenkaan hyddynnetty koulutussuun-
nittelussa tai markkinoinnissa. Asiakasymmarryksen keruussa haluttiin hyédyntaa ny-
kyista asiakaskuntaa eli kansanopiston tdmanhetkistd opiskelijaryhmdd. Varsinais-Suo-
men Kansanopisto on aina pyrkinyt olemaan lahella opiskelijoitaan ja pienen sisaoppilai-
tosmaisen muotonsa ansiosta tdmé on onnistunutkin melko hyvin. Kuitenkin opiskelija-
joukko ei aina vélttdmatta osaa antaa pyytamatta palautetta tai valmiit palautelomakkeet

jaavat palauttamatta, kun niiden ei uskota merkitsevan mitadn. Lisaksi opiskelijat ovat
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oman kokemuksemme mukaan huonoja antamaan palautetta, jossa heiddn anonymiteet-
tinsd ei valttdmattd toteudu. N&in usein palautteista puuttuukin kehittdmisideat ja anne-
taan vain pintapuolista tai positiivista palautetta. Organisaation aiempien kokemuksien
perusteella jatin perinteisen kyselylomakepohjainen palautteen pois tassa kehittamisteh-
tavassa ja valitsin menetelmaksi Learning Caféen, joka tuottaa vapaampia ja monimuo-

toisempia vastauksia asiakkailta.

Learning Café eli toiselta nimeltadn oppimiskahvila toteutettiin jakamalla opiskelijat vii-
teen ryhmaan, niin ettd jokaiseen tuli 3—4 jasentd. Learning Café soveltuu hyvin 12 tai
sitd suuremmille ryhmille. Menetelm& sopii hyvin ideointiin, tiedon siirtdmiseen seké
keskusteluun. Joukko jaetaan tasakokoisiin ryhmiin ja jokaiselle pdydalle annetaan tyhja
paperi seka aihe tai kysymys, johon haetaan vastauksia. Poytaryhmasté yksi valitaan ryh-
maéan puheenjohtajaksi. Poytdryhméaan jasenet vaihtavat pdytaa seké aihetta tietyn ajan ku-
luessa puheenjohtajaa lukuun ottamatta. Puheenjohtaja alustaa uudet ryhmaldiset aina ké-
siteltyihin asioihin, jolloin aihe saa jatkuvasti uusia ideoita, eikd tule toistoa. Learning
Caféen ansiosta ideat ja asiat voivat aina jatkaa eteenpain, jolloin aihe syvenee tehok-
kaasti. Lopuksi puheenjohtaja esittelee oman aiheensa ymparille syntyneen keskustelun
koko ryhmalle. (Innokyla 2012.)

Learning Caféen tarkoitus on selvittdd koulutuspalveluiden nykytilaa opiskelijoiden né-
kokulmasta sek& keratd mahdollisia kehittdmiskohteita niin opetuksen kuin myés opiston
muun toiminnan ympérilta eli toimia yhtena mittarina opiskelijoiden viihtyvyydelle seka
yleiselle tyytyvaisyydelle. Learning Caféen aineistoa kaytetaan tassd myos apuna henki-
I6ston keskustelutuokioiden raamien luomiseen. Learning Café toteutettiin koko Varsi-
nais-Suomen Kansanopiston opiskelijaryhmalle ja toteuttamiseen hyddynnettiin kerran
kuukaudessa jarjestettdvaa infoa, jolloin suurin maara opiskelijoista on aina paikalla.
Opiskelijoita oli tuolloin Opistossa kirjoilla 33 ja Learning Caféeseen osallistui 19 (58%)
opiskelijaa. Oppilasinfo on mielestani kaikin puolin paras tapa jarjestaa Learning Caféen
kaltainen tydpaja, silla tilaisuus on yleensakin rento hetki henkilokunnan ja opiskelijoiden
véliseen tiedonvaihtoon kahvittelun yhteydessa. Opiskelijat kuulivat aluksi kehittamis-
tehtavani taustaa ja syitd, miksi heiltd kerataan erilaista aineistoa. Ryhma oli hyvin halu-
kas osallistumaan kaksivaiheiseen tyOpajaan, joista ensimmainen oli ryhmatyéna toteu-
tettava Learning Café ja toisena oman opiskelijaprofiilikortin sek& opiskelupolun tuotta-
minen. Aikaa oli yhteensa varattu hieman alle tunti, joten pyrin pitdméén tyopajat aika-

taulussa alusta alkaen. Koska minkaanlaisia palautekyselyité ei talta opiskelijaryhmaélta
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ollut opintojen alettua viela keratty, pyrin tekeméaan hyvin yleisia teemoja Learning Cafén
poytaryhmien tauluille. Kysymyksen késittivat useimmiten aiheen, johon haettiin hyvia
ja huonoja puolia seka kehittdmisideoita ja mahdollisuuksia. Kysymysteemat jaettiin vii-
teen paaryhmaéan, joihin poytaryhmat etsivat vastauksia. Kysymykset pyrittiin laatimaan
niin, ettd vastauksia voidaan suoraan hyodyntéé ja kehityskohteita yleensékin on mahdol-

lista parantaa.

Opiskelijat olivat hyvin syventyneita tyoskentelemaédn Learning Caféessa ja kokivat tyo-
tavan mieluisaksi. Learning Café toimi hyvin osallistavana tydkaluna kehitystyosséni ja
opiskelijat toivoivat saavansa jatkossa osallistua vastaaviin tyopajoihin. Learning Café
vaatii osallistuvalta ryhmalta aitoa kiinnostusta osallistua tydpajaan samalla tavoin kuin
esimerkiksi erilaisiin markkinointitutkimuksiin. Miké&li osallistumiseen ei 16ydy innok-
kuutta, on vaarana tutkimuksen objektiivisuuden pieneneminen. Markkinointitutkimuk-
siin liittyy yleensa erilaiset osallistumispalkkiot. Tdmankaltainen ilman osallistujien pal-
kitsemista toteutettava tutkimus, tulisi suunnitella huolellisesti, jotta osallistujat silti ko-
kevat saavansa panostuksesta vastineen. Toisaalta taas, joskus suuret palkkiot saattavat
toimia houkuttimena ja olla ainoa syy osallistumiseen, mik& mydskin aiheuttaa epéobjek-
tiivisuutta. (Solatie 2001, 25.)

Solatien (2001) teoksessa on esitelty Shalovskyn 1998 (1105) maarittdmat seikat, jotka
saavat ihmiset osallistumaan markkinointitutkimuksiin. Samat seikat patevat hyvin myds
learning caféeseen sek& muihin tydpajamuotoihin, joten niisté sain hyvia ohjeita kehitys-
tehtavani aineiston keruun pohjalle. Syyt haastateltavan kiinnostukseen osallistua tutki-
mukseen, voivat johtua yksinkertaisesti aidosta innostuksesta tutkimuksen aiheeseen tai
vaikka siitd, ettd haastateltava ajattelee vastaamalla auttavansa kehittdmaan tuotteita ja
palveluita paremmiksi. Tall4 tavoin voisi olla mahdollista, ettd han itse saisi toivomiaan
tuotteita tai palveluita jatkossa. Liséksi haastateltava voi tuntea itsensa imarrelluksi siitd,
ettd hanen mielipiteitd kysytddn. Toisaalta taas syyna voi olla, ettd haastateltava kokee
luonnollisena asiana vastata kysymyksiin kiinnostavasta tuotteesta tai palvelusta tai sitten
han saattaa olettaa, tiedostaen tai tiedostamatta, ettd haastattelijalla on auktoriteettia ja
kysymyksiin tulee vastata. (Solatie 2001, 25.) Kehittdmistehtdvassa haastateltavat olivat
selkedsti halukkaita ja innokkaita kertomaan omia mielipiteitddn. T&ma varmasti johtuu
osittain kaikkien yhteisesté kiinnostuksesta aiheeseen sekd myoskin siitd, etta opiskelijat
olivat jo haastatteluajankohtana sitoutuneet oppilaitokseen ja kokivat olevansa osa sita ja

jopa osittain ymmarsivat asioiden mahdollisesti vaikuttavan heihin itseensa positiivisesti.
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Erilaisten café -menetelmien etuina voidaan pitad sen kykya aktivoida ryhmia seka osal-
listamista ja heikkoutena sit4, ettei se sovellu kovinkaan monimutkaisiin tai asiantunti-
juutta vaativiin aiheisiin (Nummi 2007, 48). Learning Caféesta saatuja vastauksia kéayte-
taan kehittdmistehtavén henkilokunnan keskustelutuokioiden pohjana, mutta niista keré-
td&dn myos vastauksia Service Blueprinttiin, jolloin siihen saadaan tdydennettyéd asiak-
kaalle nékyvét toiminnot. Learning Cafén luotettavuutta nostaa se, ettd vastauksia on suh-
teellisen vahan ja ne voidaan helposti ké&sitella niin, ettei tutkijan oma tausta tai muut
tekijat muokkaa vastauksia. Luotettavuutta lisdd myos se, ettd vastaukset kdydaan koko
henkil6kunnan kanssa yhdessé lapi ja pyritaan 16ytdmaan vastauksista yhtenevéisyydet

teemoihin.

Etenkin Kansanopiston markkinoinnin kannalta olisi tarke&a tunnistaa erilaiset segmentit
asiakasryhmissa. Koulutussiséllot ovat jakautuneet kahteen hyvin erityyppiseen kokonai-
suuteen késittden nuorten seka aikuisten koulutukset. Ndin ollen myds opiskelijat kuten
myos potentiaaliset asiakkaat muodostuvat hyvin erityyppisista ryhmistg, joilla ién liséksi
erottavina piirteind muun muassa sosiologiset tekijat. Palvelumuotoilussa on tarke&éd ym-
martad eri asiakassegmenttien ero, jotta palvelut voidaan suunnata vastaamaan omaa
kayttajaryhmadnsa seka markkinointi voidaan kohdistaa myos oikein. Segmentit muo-
dostuvat asiakasprofiileista, joilla jokaisella on omat ominaispiirteensé. Asiakasprofii-
leita tutkitaan usein erilaisin asiakastutkimuksen avulla, mutta kehittdmistehtdvassé to-
teutettiin asiakasprofiilin luominen hieman toisella tavalla. Asiakasprofiilikortin pohjana
kaytettiin Kolmannen Persoonan luomaa mallia, jota muotoiltiin Opistomme kéytt6on

paremmin sopivaksi.

Asiakasprofiilikortin lisaksi opiskelijat tayttivat oman opiskelupolkunsa. Opiskelijapro-
fiilikortissa ”VSKO:lainen” (liitel) keratddn opiskelijan perustiedot kuten asuinpaikka,
ikd, ja sukupuoli. Perustietojen lisdksi korttiin tdytettiin motivaatioon ja haaveisiin liitty-
vié vastauksia. Opiskelijapolkukaavioon opiskelijat tayttivdt oman matkansa ensikohtaa-
misesta Kansanopiston kanssa siihen pisteeseen, kun opinnot ovat ohi. Profiilikorttien
avulla muodostetaan kansanopiston tyypilliset opiskelijapersoonat, joiden ominaisuuk-
sien avulla voidaan palveluita kehittdd ja markkinointia suunnata tehokkaammin. Profii-

likorttien sek& opiskelijapolkukaavion avulla varmistetaan myds, voidaanko opiskelija-
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joukko jakaa paapiirteittadn kahteen eri segmenttiin, kuten tdmén hetkiset opintolinjako-
konaisuudetkin vai 10ytyyko joukosta viel& jokin segmentti, jota ei ole ennen huomioita

lainkaan.

3.2 Oppimiskahvilan tulokset

Suunnitteluvaiheessa ideointivaiheen keratty tieto analysoidaan ja idea konkretisoituu.
Tahan on hyva kayttaa visualisointia, josta voi olla huomattavaa etua asioiden selkeytta-
miseen ja havainnointiin. Learning Caféen tuottama aineisto lajiteltiin, jotta sitd voidaan
my6hemmin kayda henkiloston kanssa lapi sekd poimia mahdolliset kehityskohteet. Tau-
lukkoon kerattiin opiskelijoiden mainitsemat asiat, joita voidaan hyddyntédd koulutus-

suunnittelussa sek& markkinoinnissa (taulukko 6).

Learning cafeéssa opiskelijoilta kerattiin vastauksia koskien viihtyvyytta eli sité laskevia
ja nostavia asioita seké parannusmahdollisuuksia. Tiedonkulkuun liittyen toivottiin myods
kritiikki& ja parannusideoita. Opistolla oli koettu jo aiemmin tiedonkulku toisinaan kat-
konaiseksi ja vaikka erilaisia keinoja oli yritetty 16ytaa, ei ongelma ole ratkennut. Liséksi
suurena ongelmana on jo muutamia vuosia ollut opiskelijoiden motivaation katoaminen,
joten opiskelijoilta kyseltiin myds heiddn motivaatioonsa seké asenteeseensa liittyvid aja-
tuksia sekd vinkkeja, miten Opiston puolelta nédihin voidaan vastata. Tahén liittyen toi-
vottiin opiskelijoilta palautetta myds koulutuksesta seka opetuksesta. Markkinointiin ha-
ettiin opiskelijoiden ndkemyksid, siitd miten se pitdisi toteuttaa, mitd kautta koulutuksia

haetaan ja mitkd markkinointikanavista toimivat ja mitka eivat.
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TAULUKKO 6.
OPISKELIJAN MO- KANSANOPIS- PUUTTEET MARKKINOINTI
TIVAATTORIT TON PARHAAT
PUOLET
Halu menestya Kaunis rakennus ja | Huonosti toi- | Kansanopiston koulu-
tilat miva interne- | tukset eivat 16ydy alan
tyhteys oppilaitosten joukosta,
vaikka toimivat niille
preppauskurssina.
Muiden  menestymi- | Hyvat opettajat Tiedonku- Linkitys muiden oppi-
nen lussa ongel- | laitosten nettisivuille
mia
Intohimo Rento ilmapiiri ja va- | Opiskelijoi- | Henkilékohtainen sah-
paus den poissa- | koposti mainonta
olot
Béndien koot | Puskaradio

Padasiassa Learning Café tuotti positiivista palautetta ja kehitysehdotuksia tuli hieman
niukasti. Toisaalta opiskelijoiden antama positiivinen palaute voidaan hyodyntdd mark-
kinoinnissa ja liséksi organisaatio voi suhteellisen hyvissda mielin antaa opiskelijoiden
viestittad opiston ulkopuolelle kokemuksistaan. Yleisesti opiskelijat antoivat eniten pa-
rannusehdotuksia markkinointiin liittyen. Opiskelijat kokivat, ettei markkinointia ole in-
ternetissa tarpeeksi laajalta, silla Opiston koulutus I6ydy muiden alan oppilaitosten jou-
kosta eik& my0dsk&én oppilaitoslistauksista. Opiskelijat toivoivat talla 16ytdvansd mahdol-
liset valmentavat koulutukset samasta paikasta kuin ammattiin valmistavat koulutukset.
Toisin sanoen, oppilaat, jotka hakevat esimerkiksi konservatorioihin, haluaisivat samalla
tietoa myos kansanopistoiden musiikin pitkistd linjoista, jolloin osaisivat suunnitella
mahdollista varasuunnitelmaa, mikali ja&vét ilman opiskelupaikkaa. Opiskelijat toivoivat
kaiken kattavan koulutushaun liséksi linkitysta oppilaitosten valilla. Henkilokohtaisesti
saatu sahkdposti koettiin hyvana asiana, joka on erittéin tarked tieto organisaatiolle, koska
tiedonkulussa koettiin palautteen mukaan ongelmia. Liséksi opiskelijoiden kaikki mark-
kinointia koskeva palaute liittyi internetiin, joten voidaan todeta, ettei oppilaitoksemme
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kohderyhmé kaipaa tai kaytda muiden medioiden markkinointikanavia puskaradiota lu-
kuun ottamatta. Sen sijaan internettiin liitettyd markkinointia toivottiin moniin eri lahtei-
siin. Puskaradio koettiin hyvand keinona, jota kautta ainakin muutama oppilaitoksen

opiskelijoistakin on l16ytanyt Varsinais-Suomen Kansanopiston. Tama kavi ilmi opiskeli-

joiden keskustelussa tydpajan aikana.

KUVA 3. Learning cafeen tuloksia vasemmalla seké opiskelijoiden tayttamat profiilikor-

tit sek& opiskelijapolut oikealla.

Kokemuksen perusteella tiedetdédn, ettd opiskelijaryhma on tdynna hyvin erityyppisia
opiskelijoita. Melko isolla osalla VSKO:n opiskelijoita on erilaisia ongelmia motivoitua
opiskelusta ja aiemmin takana jo koulun keskeyttdmisid. Tahan ei varsinaisia suoria pa-
rannusehdotuksia opiskelijoita 16ytynyt, mutta yhteisia ajatuksia siitd, mik& auttaa moti-
vaation sailymiseen 16ytyi. Opiskelijat mainitsivat muiden ja oman menestymisen seka
intohimon motivaattoreinaan. Ty0pajan aikana nousi monesti esille, ettd VSKO:ssa opis-
keleminen on mielekasta sekd kiinnostavaa, koska opinnot keskittyvat juuri omaan mie-
lenkiinnon kohteeseen ja ymparistd on luova. Kansanopiston parhaiksi puoliksi nimet-
tiinkin rento ilmapiiri seka vapaus. Lisaksi opiskelijat korostivat hyvié opettajia seka kau-
nista ilmapiirid. Vastaavasti parannuskohdiksi huonon tiedonkulun lisaksi, mainittiin
béndien koot sekd opiskelijoiden poissaolot. Ndma kaksi seikkaa liittyvatkin vahvasti toi-
siinsa, silla bandeja on vaikea saada sopivan kokoiseksi, koska banditunneille osallistu-

vien opiskelijoiden maara vaihtelee juuri poissaolojen takia.
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3.3 Opiskelijaprofiilit

Opiskelijoille yksilotehtavana toteutettu profiilikortti "VSKOlainen™ seké opiskelupolku
kerasivat runsaasti informaatiota. Opiskelupolusta listattiin yhtenevat teemat, jotka sijoi-
tetaan lopuksi Service Blueprinttiin. Osittain aineistoa hyédynnetadn myos opiskelijapro-
fiilien maarittdmisessa. Osa valituista kysymyksistd kuuluu Bergstromin ja Leppésen
(2009, 154) méaérittelemiin kuluttajamarkkinoiden yleisiin segmentointikriteereihin. De-
mografisia tekijoitd ovat sukupuoli, ikd, koulutus ja ammatti, asuinpaikka, varallisuus,
uskonto seké perheen koko ja elinvaihe ja elamantyylikriteereitd ovat esimerkiksi harras-
tukset ja motiivit sek& asenteet. (Bergstrom&Leppanen 2009, 154). Profiilikortit lajitel-
tiin teemojen mukaan, huomiotta teemoittelussa jatettiin niissa kysytty vastaajan suku-
puoli sekd asuinpaikka. Teemoista haettiin selvat yhtenevéisyydet, jotka liittyivat ammat-
tiin, tyopaikkaan, harrastuksiin, haasteisiin ja ongelmiin, arvotuksen kohteisiin, haavei-
siin sekd tarpeisiin ja motiiveihin. Namé kysymykset valittiin profiilikortteihin, koska
niiden avulla voidaan tulkita opiskelijoiden arvomaailmaa. Profiilit jaettiin ensin pitkéalti
ammatin ja tyopaikan mukaan, jonka jalkeen etsittiin yhtenevéisyyksia muiden ominai-
suuksien mukaan. Profiileista erottui lopulta nelja selvaa erityyppista profiilia, joilla oli
selvét yhtenevaisyydet idan, ammatin, haasteiden seké harrastuksien, arvojen ja motiivien
kohdalla. Erot profiilien vélilla 10ytyivat melko selvasti. Asiakasprofiili, joka on tietyn
ryhman eli tutkimusryhmasta esiin nousseen heimon kuvaus, antoi paljon yksittaisia 16y-
doksid. Tutkimalla saman joukon opiskelijapolkuja, 16ytyi samalla myos selkeité toimin-
tamalleja ryhman kayttdytymisesta. Tuulaniemi (2013, 154—155) toteaakin, ettd suurem-
masta ryhmasté havaitun toimintamallin perustalle voidaan lahted rakentamaan ratkaisuja
ja palveluita. Kun asiakasprofiilit on mééritelty, on helpompi pohtia erilaisia palveluita
sekd toimenpiteitd, joilla saadaan ryhmat kiinnostumaan kansanopiston palveluista. Sel-
keiden kayttaytymismallien lisaksi suunnittelijoiden on hyva ennakoida kuluttajaan
muuttuvaa kayttaytymistd. Kun suunnittelijat ymmartavat ja osaavat tulkita profiilien eri-
laisia kéyttaytymismalleja sekd arvomaailmaa niiden taustalla, pystytadan tavoitteilla ja
merkityksill4 luomaan edellytykset asiakaskokemukselle, joka vastaa asiakkaan piileviin
tarpeisiin seké synnyttaa lojaliteettia ja pystyy jopa muuttamaan asiakaskayttaytymistéa
suuntaan, joka on liiketoiminnallisesti yrityksen tavoitteiden ja mittareiden kannalta suo-
tuisaa. Asiakasprofiileista voidaan nahda asiakkaan arvonmuodostus, jolloin myos saa-
daan vastaus kysymykseen, kenelle palveluita kehitetddn ja miksi. (Tuulaniemi 2013,
155—156.) Lopuksi asiakasprofiileihin tehtiin kuvituskuvat, jonka toteutti Onnela Desig-

nin yrittdja kuvausten perusteella.
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Palvelun kehittdmisen kannalta on tarkead, ettd koko Kansanopiston henkil®sto tiedostaa
asiakkaiden ja palvelun kohtaamisen kannalta merkittavét hetket. Koska kehittdmistehté-
van resurssit olivat rajatut, oli pohdittava tapa, jolla mahdollisemman helposti voitaisiin
selvittada Opiston kannalta namé palvelutuokioiden kontaktipisteet. Jotta opiskelijan ko-
kemukset saataisiin kerattyda mahdollisimman kattavasti, toteutin heille opiskelupolku-
kaavion, jonka opiskelijat itse saivat tdydentdd. Polku kuvaa heidén ensi kohtaamisensa
Varsinais-Suomen Kansanopiston kanssa ja viimeisend heidan ajatuksiaan siita tilan-
teesta, kun he paattavat opintonsa. Kerasin taulukkoon kaikkien opiskelijoiden vastaukset
tiivistettyna, jotta niitd on helpompi tulkita seka kerata tarvittava informaatio tutkimus-

vaiheen lopussa.

KUVA 4. Opiskelijapolku.

Asiakasymmarryksen sekd organisaation henkildston tiedon keruun jalkeen pystytéén 1a-
pikaytya tietoa siirtdmaan myos Blueprint-mallipohjaan. Service Blueprint on palvelu-

prosessi, jossa kuvataan asiakkaan kulku palvelun Iapi, niin ettd siit4d voi nahda myos
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palvelun tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet seka prosessiin kuuluvat muut toimijat.
Palvelumalli eli Service Blueprint on visuaalinen kuvaus palvelun tuottamisesta seka sii-
hen tarvittavista resursseista (Tuulaniemi 2013, 212). Blueprint-malli valittiin Varsinais-
Suomen Kansanopiston prosessin mallipohjaksi, silla se pystyy selkeyttdmaan koko or-
ganisaatiolle Opiston toimintamallin yhdistden asiakaskokemukset seké toiminnan tuo-
tannon taustalla. Blueprint-malli voidaan toteuttaa hyvinkin yksityiskohtaisesti, jolloin
voidaan arvioida tarkasti kulut, joita palvelun tuottamisesta aiheutuu sisaltden tydméaéran,
taloudelliset kulut, raaka-aineet sekd muut resurssit. Nain voidaan todeta ajoissa, mikali
esimerkiksi asiakaspalveluiden kokonaissumma on liian korkea asiakkaalle. (Tuulaniemi
2013, 215.) Kehittdmistehtdvassa laadin palvelumallin, josta voidaan mydhemmin jatko-
jalostaa erilaisia seka yksityiskohtaisempia malleja VSKO:n kayttoon. Kehittdmistehta-
vassé halusin selvittaa asiakaspolun kriittisempié kohtia sekd organisaation omaa toimin-
taa taustalla, jotta koko Varsinais-Suomen Kansanopiston henkilokunta voisi perehtya

tuotantoprosessiin ja kehittdmishanke sitouttaisi mahdollisimman hyvin henkiléstoa.
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4 Kehitysehdotukset

Koska kehittamishankkeella pyritddn hakemaan tydkaluja Varsinais-Suomen Kansan-
opiston koulutuspalveluiden suunnitteluun seka markkinoinnin kehittdmiseen, on tarkeaa
tunnistaa ne Kriittiset hetket, joina opiskelija tai potentiaalinen opiskelija tekee ratkaisevat
paéatokset opintojen suhteen. Koulutuspalvelu on prosessi, jossa aika-akselille sijoittuu
palvelukokemuksen kuluttaminen. Palvelupolku kuvaa asiakkaan kulkemaa ja kokemaa
reittid ja se voidaan jakaa palvelutuokioihin, jotka sisaltavat palvelun kontaktipisteita.
(Tuulaniemi 2013, 78.) Kehittdmistehtavéassa benchmarkkauksen seka opiskelijoiden tyo-
pajan jalkeen siirryin suunnittelemaan tyokalua kansanopiston kayttoon. Kerétyn aineis-
ton avulla toteutettiin Service Blueprint, joka tdydennettiin henkil6ston kanssa kéytyjen
keskustelujen avulla mahdollisimman monipuoliseksi. Taman palvelumallin tarkoitus oli
kaksiosainen. Palvelumallista toivottiin tyokalua, jolla jatkossa voidaan arvioida seka
suunnitella yksityiskohtaisemmin opiston toimintaa ja toisaalta taas yhteisen toteuttami-
sen kautta koko henkilokunta hahmottaa niin toiminnan taustalla kuin myds asiakkaille
nékyvissé olevat toiminnot. Opiskelijan koko opintomatkaa koulutuksen alusta loppuun
kuvaava palvelumalli (LIITE 2) on melko pelkistetty, mutta sen tarkoituksena on heréttaa
ajatuksia tamén mallin kaytosta yksittaisissa palvelutuokioissa eli opiskelijan kohtaami-
sissa kansanopiston kanssa. Lisaksi palvelumalliin voi helposti lisdtd mahdolliset kustan-
nukset ja tuotot, jolloin sen avulla voidaan laskea kurssin tai markkinoinnin kannattavuus.
Nelja erilaista opiskelijaprofiilia voidaan sijoittaa palvelumalliin, jolloin voidaan yksi-
16id&, mitk& markkinointikanavat toimivat parhaiten eri profiileihin ja millaisia tukitoimia
erilaiset opiskelijat opinnoissaan tarvitsevat ja laskea ndin yksiloidymmin kustannuksia
eri ryhmille. Vaikka valmiita vastauksia asiakasprofiilit eivat aina valttamétta anna, hel-
pottavat ne huomioimaan erityyppiset asiakkaat ja heidén tarpeensa. VSKO:n palvelu-
mallista voidaan tarkemmin n&hd&, millaisia vaiheita opiskelijarekrytointi sisaltaa seka

miten sen kustannukset voidaan laskea kunkin opiskelijaprofiilin kohdalla (kuva 5).
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SERVICE BLUEPRINT (asiakasprofiili B)
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KUVA 5. Service blueprint eli palvelumalli. Palvelumalliin on sijoitettu profiilikorteista

profiili B ja kuvattu hdnen matkansa VSKO:n opiskelijan rekrytointiprosessissa.
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Palvelumallia voidaan tulevaisuudessa kayttaa Varsinais-Suomen Kansanopistolla kuval-
listamaan palvelutapahtumaa kaikille organisaatioon kuuluville henkilGille sek& selventaa
koko yhteison merkitysté palvelun osallistujina. Lisaksi palvelumallista on varmasti etua,
jos uusi henkild rekrytoidaan kansanopistolle ja on tarpeen selventdmaén palveluproses-

seja.

Vaikka kehittdmistehtavassa kokeiltiin erilaisia keinoja asiakasymmarryksen keradmi-
seen ja luotiin tyokaluja koulutuspalveluiden mallintamiseen, on muistettava, ettd palve-
lumuotoiluprosessi on jatkuva kehittdmisprojekti, joka vaatii jatkuvaa seurantaa, kehitta-
misté sekd arviointia. Tarkeintd on saada jatkossa kehittamisideoita kaikilta koulutuspal-

veluprosessiin kuuluvilta toimijoilta.

4.1 Henkilokunnan sitouttaminen

Kehitystehtavassa kévi selville, miten tarkedd on koko henkilékunnan sitoutuminen Opis-
ton kehittdmiseen. Varsinais-Suomen Kansanopiston henkilostostd kolmen vakinaisen
tyontekijan lisaksi on kymmenen tuntiopettajaa. Useimmilla tuntiopettajista on vuosien
kokemus kansanopiston musiikin ja teatterin opetustyosta ja tatd osaamista pitdisi hyo-
dyntaa entistd enemman koulutusten sekd markkinoinnin suunnittelemisessa. Kuitenkin
ongelmana on, ettd tuntiopettajat ovat vastuussa ainoastaan omista opetustunneistaan,
eika heille ole varattuna aikaa ylimaaraiselle kehittdmis- tai suunnittelutehtaville. Kuten
Kestinen ja Majuri pohtivat henkilostot voimavarana liittyneessa artikkelissaan "Tun-
tiopettajien asema ja sitoutuminen™, on suuri kysymys, missa méaarin tuntiopettajat sitou-
tuvat ja pitddko opisto tarkednd tuntiopettajien sitoutumista. Artikkeli kasitteli vapaan si-
vistystydn oppilaitoksista kansalaisopistoja, mutta vastaava tilanne on my@s kansanopis-
toissa. Ongelma on yleisesti opistojen tuntiopettajien integroituminen tydyhteiséon,
koska heitd ei juuri ndy osana tydyhteisod. Artikkelissa pohditaankin, ettd tassé ilmenee
juuri asian haasteet, silla kuitenkin opetukseen osallistuvat opiskelijat tapaavat 1&hinn&
tuntiopettajiaan ja tuntiopettajien kautta heille muodostuu kuva myds opistosta. (toim.
Koskinen, Salo & Saloheimo 2012, 191—192.) Learning Cafeessa kévi ilmi, etta opetta-
jien ammattitaitoa arvostetaan VSKO:lla opiskelijoiden keskuudessa. Toisaalta taas esi-
merkiksi tiedonkulussa koettiin ongelmia, jotka varmasti selittyvat osaksi talla Kestisen

ja Majurin artikkelissa esiin tulleella haasteella saada tuntiopettajat sulautumaan tyéyh-
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teis6on. Kun koko henkil6std ei muodosta yhteen sulautunutta yhteisdéd, myoés tiedon-
kulku organisaatiossa on haasteellista. Vaikka erilaisiin kehittdmistehtaviin osallistumi-
nen vaatii henkilostolta jossain méarin ylimééaraista ponnistelua, on asialla myos toinen
vaikutus. Lamsén ja Pdivikkeen mukaan luottamuksen kautta tapahtuvaa sitoutumista
voidaan kuvata luottamustalo-mallin avulla. Luottamustalo on jaettu viiteen huoneeseen
(Lamséa & Pdivike 2017. 96—97). Kolmas huone kasittelee osallistumista ja keskustelun
avoimuutta ja kuvastaa kehitystehtaviin osallistumisen hyotyj4 koko henkildstén osalta.

Henkil6std osallistuu taysipainoisesti tyOpaikkansa ja tyonséd kehittdmiseen. Tyonteki-
joilla on mahdollisuus ilmaista mielipiteensa ja kasityksensé vapaasti. Kriittinen keskus-
telu on sallittua ilman pelkoa aseman ja tyOpaikan puolesta. Siihen jopa kannustetaan.
Kriittinen keskustelu toimii perusteena oman toiminnan kehittdmiselle. Pyritddn mahdol-
listamaan ristiriitojen esiin nostaminen ja niista keskustelu. L&mséan ja Paivikkeen (2012)
mukaan luottamusperustainen sitoutuminen sisaltdd moraalisia ja tunneperdisia aineksia.
Moraaliseen ulottuvuuteen kuuluvat velvollisuus tyota ja tyopaikan menestymistd koh-
taan. Kun tyontekijé suorittaa velvollisuuksia, saa han siitd oikeuksia kuten esimerkiksi
oikeudenmukainen palkkaus, hyvé tydyhteiso seka inhimillinen ja tasapuolinen kohtelu.
Luottamus omaan organisaatioon saa aikaan luovuuden ja luottamuksen lisddntymisen.
(L&msé & Péivike 2017, 96.)

Heiskanen ja Salo (2007) korostavat eettisen johtamisen merkityksesté kestdvaédn menes-
tykseen. Tyontekijoiden toiminnan kautta ndkyy suoraan organisaation menestyminen.
Tamaén vuoksi on erityisen suuri merkitys reilulla ja johdonmukaisella johtamisella, joka
kohentaa henkildston hyvinvointia. Tasta seuraa, ettd yksilo toimii tehokkaammin ja on
valmis kehittdmaan tyotaan. Asiakkaalle tyontekijoiden hyvinvointi ndkyy suoraan pal-
veluhaluna sekd laadukkaana tyond, joka on merkittdvaa asiakastyytyvaisyydelle. (Heis-
kanen & Salo 2007, 31.)

4.2 Profilointi

Kehittamistehtdvassa kayttajaprofiilien personointi tehtiin yhden opiskelijaryhmén ai-
neiston perusteella. Aineistoista oli havaittavissa selkeésti nelja asiakasprofiilia, mutta
jotta persoonia voidaan vield enemman yksil0ida, vaatii se liséa selvitystyotd. Kattavan

kuvan asiakaskunnasta saadakseen, on aineiston keruun oltava saannéllista. Etenkin pro-
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fiilikorttien tayttdminen tapahtuu melko vaivattomasti sek& nopeasti, joten tulevaisuu-
dessa sen kayttod pitaisi harkita jokaisen uuden opiskelijan ryhman kohdalla. T&ll6in
my0s voitaisiin katsoa, miten aika vaikuttaa opiskelijaprofiileihin ja tuoko esimerkiksi
taloudelliset muutokset vaihtelua opiskelijaryhmien profiileihin. Koska kansanopiston
kehittdmistyossa toivotaan jatkossa apua siihen, millaisia koulutuksia suunnitellaan, on
tarke&a myos asiakasprofiilien avulla seurata, miten mahdolliset uudet tai poisjaavéat kou-

lutuslinjat vaikuttavat opiskelijaprofiileihin.
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PROFIILI A

Tunnollinen Tuija 44v.

Tydvuosia jo takana useita, mutta

alan vaihto kiinnostaa.

Haaveena tanssilavoilla esiintyminen ja oman musiikin tekemi-
nen.

Miltéd opiskelu maistuu: ”Yleensa tuntuu, ettd kannatti tulla. Jos-
kus tuntuu, ettd mitd mina taall teen, kun en ole pitk&én aikaan
ollut opiskelueldméssa”.

PROFIILI B

Jammaaja Jaakko 17v.

Peruskoulu suoritettu.

Ei muuta koulupaikkaa, mikaan ei oikein kiinnosta. Vanhemmat
eivat tue, mutta kaveripiiri on sitékin tarkeampi.

Miltd opiskelu maistuu:” Miellyttdvéa, aihe eli opinnot vihdoin
kiinnostavat. Ihan jees mesta, kylld timd menee”.

PROFIILI C

Nappara Nelli, 20v.

Kulttuuri kiinnostaa, eikd ihan varmaa viel&, minne jatko-opinnot
suuntautuvat. Tehokas opiskelija ja tavoitteena korkeakouluopin-
not.

Mika sai hakemaan opiskelijaksi? Mitd ajattelin? ”Ajattelin, ettd
t&std tulee kivaa ja tutustun uusiin ihmisiin. Halusin opiskella
musiikkia ja kasvatustiedetta”.

PROFIILI D

Luova Lasse, 24v.

Musiikki ja teatteri kiinnostavat ja tavoitteena saada alan jatko-
opiskelupaikka.

Aiempi tutkinto muulta alalta, nyt palannut takaisin opintojen pa-
riin suurimman intohimon takia.

Vanhemmat tukevat seka taloudellisesti ettd henkisesti.

KUVA 6. Varsinais-Suomen Kansanopiston opiskelijaprofiilit. VVarsinais-Suomen Kan-

sanopiston opiskelijaryhmassa erottuu nelja erilaista profiilityyppid. Kuva Maija Onnela

2015.
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4.3 Verkostoituminen

Asiakasprofiilien luomisen jalkeen hahmottuivat selvésti kansanopiston erilaiset opiske-
lijatyypit (kuva 6). Kehittamistehtavassa asiakasprofiilit luotiin kerdtyn aineiston avulla.
Myo6hemmin kuitenkin on tavoitteena, etta asiakasprofiilit herattdvat organisaatiossa aja-
tuksia, jonka avulla niiden ympdrille voidaan ker&ta lisd4 informaatiota tehostamaan ke-
hittdmistyotd eteenpéin. Erilaisia opiskelijaryhmid voidaan hyddyntdd monella tapaa
markkinoinnissa, mutta myods esimerkiksi sidosryhmia pitdisi tarkastella lahemmin néi-
den kautta. Erilaisilla ryhmilla on luonnollisesti erilaiset sidosryhmat ympaérillaan ja ndma
ovat myos lahes kéayttdmaton voimavara kansanopiston koulutuspalveluiden kehittami-
sessd. Eri sidosryhmien kanssa voidaan luoda hankeprojekteja tai hankkia lisaa tietoa
asiakasryhmaéstd, jota taas voidaan hyodyntdd markkinoinnissa ja muussa kehittdmis-

ty0ssa.

Palvelupolun rinnalle ty6kaluksi olisikin varmasti hyva ottaa kayttoon sidosryhmékartta,
jonka avulla voidaan paremmin hahmottaa opiskelijan palvelumaailmaa (Nurminen.
www.aspa.fi). Sidosryhmien tunnistaminen on koettu tarpeelliseksi, mutta tdhan asti se
on ajateltu pitkalti kansanopiston omien sidosryhmien kautta, eika niinkaan asiakkaan
nakokulmasta. Voidaan varmasti jo etukdteen oman kokemuksen kautta todeta, ettd mo-
net sidosryhmét ovat samoja kuin asiakkailla, mutta opiskelijan elaméan liittyvia muita
ryhmid on myos varmasti enemman. Liséksi opiskelijan omiin sidosryhmiin tutustumi-
sella voidaan keskittdd mahdollinen yhteistyd yksildllisemmin seka alueellisemmin. Var-
masti jatkossa voitaisiinkin tutkia paremmin tekijoité, jotka motivoivat sidosryhmié ja
mitka eri asiat koulutuksissa voisivat palvella my6s opiskelijoiden sidosryhmien moti-
vaatiota.
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KUVIO 2. Mité ovat opiskelijan sidosryhmat? Esimerkkejé opiskelijan mahdollisista si-

dosryhmista.

Kun kehitystyota lahdetddn viemaan eteenpain asiakkaan eli opiskelijan nakokulmasta,
vaaditaan tyoyhteisoltd paljon uudenlaisia tyéskentelytapoja. Etenkin sidosryhmiin pe-
rehtyminen vaatii pitkalti myos hienotunteisuutta seka luottamusta unohtamatta lainséa-
danndn tuomia rajoituksia. Asiakastyoskentely vaatii myos todellisia kohtaamisia ihmis-
ten kanssa seké halukkuutta verkostoitua. Tydskentely on myds haastavaa, koska etuka-
teen ei tiedetd, millaisia tuloksia saadaan aikaan. Hyvélla viestinnélld seka johtamisella

on tassa suuri merkitys. (Nurminen. www.aspa.fi.)

4.4  Mité palvelumuotoilun pitéisi tarjota Kansanopistolle?

Koska palveluiden kehittdminen Varsinais-Suomen Kansanopistolla on hyvin alkutaipa-
leella, olisi tarkeinta pohtia kaikki kehittamiselle annetut tavoitteet selkeasti. Kehittdmis-
tavoitteiden pitdisi olla selvilla koko henkilostolla. Kansanopistoilla kehittdmistyéhdn on
haasteellisempaa lahted, sill& vapaan sivistystyon oppilaitoksilla on itsendinen vastuu toi-
minnastaan poiketen useimmista muista oppilaitoksista. Kun ammatillisen koulutuksen
reformi antaa suuntaviivoja oppilaitosten kehittamistyolle, on vapaan sivistystyon oppi-
laitosten pohdittava ndité tulevia muutoksia itsendisemmin ja ennakoimalla tulevaa. Ope-

tus ja kulttuuriministerion verkkosivuilla (kuva 7) kuvataan ammatillisen koulutuksen
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opiskelijan mahdollista palvelupolkua uudistusten jalkeen. Kansanopiston on tunnistet-
tava muuttuvan koulutusuudistuksen tuomat mahdollisuudet ja haasteet ja selvitettava,
miten ndma vaikuttavat opiskelijoihin. Ndin voidaan myos helposti luoda oma visuaali-
nen palvelupolku, jonka avulla niin henkil6std kuin myos asiakkaat tunnistavat naméa kon-

taktipisteet.

UUSI AMMATILLINEN KOULUTUS 1208 aikaen

Tybeldma muuttuu. Ammatteja syntyy ja katoaa. Teknologia kehittyy. Ansaintalogiikat uudistuvat.
Opiskelijoiden tarpeet yksilollistyvat. Osaamista uudistetaan lapi tyéuran.
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KUVA 7. Uuden ammatillisen koulutuksen palvelupolku. (Opetus ja kulttuuriministerio)



48

5 POHDINTA

Opinnaytetyoni toimii Varsinais-Suomen Kansanopiston koulutuspalveluiden sisallon ja
markkinoinnin kehittdmishankkeen kaynnistdjédna. Kehittdmistehtévassa haettiin ratkai-
suja Kansanopiston ongelmiin tavoittaa potentiaaliset opiskelijat seka yll&pitaa koulutuk-
sen laatu opiskelijoita motivoivalla tasolla. Palvelumuotoilun menetelmat toivat kehitté-
misty6hon mahdollisuuden saada seka asiakkaiden ettd tyontekijoiden &&ni hyvin kuulu-
ville. Tyon onnistumisen kannalta oli tarked saada késitys myos organisaation nykytilasta,
jotta tulevalle kehittdmistehtévalle voidaan tarkemmin méaritella tavoitteet sek& mahdol-
liset mittarit. Oman tyonkuvani kautta tiesin, ettei Opistossa ole systemaattista palaute-
kéaytantod, joten valitsin palvelumuotoilun menetelmistd kehittdmistehtdvaani sellaiset
tyokalut, joiden avulla saataisiin informaatiota nykytilasta uusien kehitysideoiden liséksi.
Tutkimuksen tuloksena syntyi Kansanopiston kayttoon Service Blueprint seké 4 asiakas-
profiilia, joiden avulla voidaan kehittdmishanketta tulevaisuudessa viedé eteenpain. Li-
séksi opiskelijoilla teetetty opiskelijapolun kuvaus osoittautua hyvaksi tyokaluksi, jonka
avulla voidaan helposti hahmottaa, millaisia opiskelijoita Opistossa on ja mitka ovat hei-
dan motiivinsa opiskelun taustalla. Lisaksi erilaisten opintopolkujen tutkiminen antaa

arvokasta palautetta markkinoinnin ja koulutusohjelmien suunnitteluun.

Tutkimukseni osoittaa, ettd voittoa tavoittelemattoman yrityksen, kuten Kansanopiston
on pystyttava kilpailemaan markkinoilla opiskelijoistaan nykyaikaisin menetelmin seké
pystyttéva arvioimaan Kriittisesti omaa toimintaansa. Erilaisten tutkimusten mukaan jopa
80-90% uusista tuotelanseerauksista epaonnistuu markkinoilla. Mit4 tehokkaammin tuot-
teen tai palvelun suunnittelussa otetaan huomioon asiakasnakokulma ja mitd voimak-
kaammin kehitystyota tehdaén heidan ehdoillaan, sitd suurempi on onnistumisen toden-
nakoisyys. (Solatie 2001, 10.) Palvelumuotoilun tarjoamat asiakasymmarryksen keraami-
seen suuntautuneet menetelmat ovat toimivia, taloudellisia seké& ennen kaikkea yksinker-
taisia kayttaa pienelle organisaatiolle. Palvelumuotoilun osallistavilla menetelmilla saa-
tiin keréttya monipuolisesti aineistoa, jonka avulla asiakasymmarryksesta saatiin kattava
kuva sekd hyddynnettyd sitd omien tyokalujen luomiseen. Kehittdmistehtavéssa tyoni
suuri painoarvo oli sitouttaa henkilokuntaa osallistumaan Opiston kehittdmishankkee-
seen, jotta voidaan paremmin juurruttaa jatkuva kehittdmisty6 organisaatiossa. Jo kehit-

tdmistehtévan aikana oli havaittavissa selvasti henkil6stén uusien ideoiden ja toimintojen
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esittdaminen. Henkiloston osallistumista kehitystyohon hankaloittaa ajan puute ja yhteis-
ten suunnittelutuntien vahyys. Kuitenkin kehittdmistehtévé osoitti, ettd prosessin edetessa
pienet keskustelutuokiot henkilokunnan kanssa voivat olla riittavia, kunhan organisaation

ilmapiiri on avoin.

Palvelumuotoilun lahtokohtana ovat asiakkaat, mutta asiakaspalvelijoilla on merkittava
rooli kehittdmisessa ja palvelun tuottamisessa. Taméan vuoksi jatkossa olisi entistéd enem-
méan keskityttava siihen, ettd asiakaspalvelijoilla eli VSKO:n henkilostolla olisi tarvitta-
vat valineet, motivaatio sekd valmius tuottaa haluttu palvelukokemus. (Koivisto 2007,
70.)

Suurin kehittdmistehtdvan hyoty VSKO:lle on kehittdmiskulttuurin tuominen organisaa-
tioon. Kehittdmistehtéva osoittaa, etta jokainen vapaan sivistystyon oppilaitos voi kerata
asiakasymmarrysta ja késitelld aineistoa palvelumuotoilun menetelmilld melko nopeasti
ja taloudellisesti. Jo pieni panostus asiakasymmarryksen keradmisessé antaa suuren maa-

ran hyodyllista tietoa, jolla voidaan kehittd4 jo olemassa olevia palveluita tai luoda uusia.

Suurin kehittdmishankkeen haaste tulee kuitenkin jatkossa varmasti olemaan opiskelijoi-
den mukaan ottaminen uusien ideoiden suunnittelutydhon seka palautteen systemaattinen
kerddminen ja hyodyntaminen. Kehittamistehtdvasséa opiskelijoiden tydpajat ajoittuivat
syyslukukaudelle, jolloin opinnot ovat vield suhteellisen alussa. Opetuksen laadun ja
opiskelijoiden tyytyvaisyyden seuraamisen kannalta on tirkeéda kerata palaute myos ke-
vétlukukaudella opiskelujen paattyessa. Nain voidaan arvioida mahdollisten kehittdmis-

toimenpiteiden vaikutusta tehokkaammin.

Koulutuspalveluiden kehittdmisessa on tarkedd tiedostaa myds muiden samalla toi-
mialalla toimivien oppilaitosten toimintatavat ja -kulttuuri. Perinteisen hyvien kéytanto-
jen kopioimisen sijaan kehittdmistehtdvan puitteissa haluttiin mennd benchmarkkauk-
sessa vield syvemmaélle. Benchmarkkausk&ynnilla Svefissé saatiin paljon arvokkaita ide-
oita, joita voidaan viedd Varsinais-Suomen Kansanopistolla kaytantoon. Lisaksi kaynti
vahvisti tulevan yhteistyon ja kohdeorganisaatio oli halukas osallistumaan EU:n rahoit-
tamaan Erasmus+ hankkeeseen, mikéli hankehakemus hyvéksyttéisiin. Erasmus+ hanke
aikuiskoulutukselle edistaa aikuiskoulutuksen eurooppalaista yhteistyota ja kehittdmista
(http://www.cimo.fi/ohjelmat/erasmusplus/aikuiskoulutukselle). Oman organisaatiomme

toiveena on yhteistyon lisédminen ja sité kautta uusien kaytéantdjen oppiminen. Varsinais-


http://www.cimo.fi/ohjelmat/erasmusplus/aikuiskoulutukselle
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Suomen Kansanopiston hakemuksessa haettiin tukea henkildston liikkumiseen. Hanke-
hakemus laitettiin vireille maaliskuussa 2015 ja hyvéksytyt hankkeet julkaistiin kesalla
2015. Kiireisella aikataululla laaditulla hankehakemuksella ei valitettavasti onnistuttu
saamaan hankerahoitusta, mutta hankearvioinnista saadun palautteen avulla pyritaan han-

kehakemusta tarkentamaan ja sita yritetdan uudelleen.

Benchmarkkaus osoittautui erittain toimivaksi vélineeksi kehittdmishankkeessa, vaikka
sen alkuperdinen tarkoitus oli olla osana esitutkimusta. Benchmarkkauskumppanuus li-
sési selvasti organisaation sisalla halukkuutta osallistua tuleviin henkildstévaihtoihin ja
ideointi mahdollisista jatkohankkeista on my6s kéynnistynyt. Lisaksi benchmarkkaus-
kaynti itsesséan jo tuotti useita kehitysideoita. Suuri osa kehittdmisideoista vaatii viela
tyota ennen kuin ne voidaan ottaa kaytantéon Varsinais-Suomen Kansanopistolla. Osa
toimenpiteisté vaatii oman toiminnan tarkempaa tarkastelua ja isompia muutoksia. Hyvét
ideat viedaan eteenpéin ja pohditaan, voisivatko ne toimia Opistossamme kuten muualla.
Kuitenkin pienemmat l1ahinn& opetustyohon seka hallinnon tydskentelytapoihin liittyvét
toimintamallit otetaan kayttdén mahdollisimman pian. Yhtend suurena tavoitteena on,
ettd Opistomme ottaa tiukemman asenteen opiskelijatydhon. Tamaé lahinnd arvioinnin tar-
kentamiseen seka poissaoloihin liittyvé toimenpide vastaa seké opiskelijoiden omiin lear-
ning caféen vastauksiin ettd myds opetushenkilokunnan ja hallinnon keskusteluihin.
Benchmarkkauskaynnilla saatiin hyvia vinkkeja juuri ndihin ongelmiin. Tulevaisuudessa
my06s vapaan sivistystyon oppilaitoksilta tullaan vaatimaan opetussuunnitelma, joten tie-
tynlainen tarkkuus opintojen sisallon ja opintosuoritusten seuraamisessa tulisi ottaa sen-
kin vuoksi huomioon lahitulevaisuudessa kehitystehtavan aikana laaditun opetussuunni-
telman liséksi. Mahdollinen opetushenkil6kunnan yhteisty6 toisen oppilaitoksen kanssa,

tarjoaa varmasti myds tdhan lisdd huomionarvoisia kehittamisideoita.

Alun perin tutkimuksen aineisto piti benchmarkkauksen lisaksi kerété lahinna opiskeli-
joilta, mutta tyon edetessa huomattiin henkildston asiantuntijuuden merkitys. Kuitenkin
kehitystehtavassa henkiloston sitouttamissuunnitelma jatetd&n varsinaisen kehitysideoi-
den pohdinnan ulkopuolelle, mutta sen voidaan todeta olevan merkittavé voimavara, joka

pitéisi tulevaisuudessa huomioida entista paremmin.

Profiilin nostaminen on yksi VSKO:n markkinoinnin onnistumiseen vaikuttava tekija.

Mahdollinen oppilaiden vélinen yhteistyd organisaatioiden vélilla benchmarkkauksen
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ohella nostaisi merkittavasti oppilaitoksen koulutuksen laatua ja toimisi varmasti moti-
voivana tekijand niin opiskelijoille kuin oppilaille. Kannattaisi my6s pohtia, millaisia
mahdollisuuksia yhteisty0 toiseen oppilaitokseen voisi tarjota opiskelijoille vuoden mit-
taisen kansanopistolinjan jalkeen. Voisikin olla mahdollista, ettd kansanopiston opiskeli-

jat siirtyisivét yhteistyokumppanioppilaitokseen jatkamaan opintojaan.

Ja kuten Soili Keskinen (2011, 9) toteaa: ”Vapaan sivistystyon tulevaisuus rakentuu osaa-
vasta, ideoivasta henkilostosta ja hyvasta johtamisesta, valtiovallan kannanottojen ja re-
surssien suuntaamisen kautta. Myds vapaan sivistystyon asiakkaat — opiskelijat ja palve-
lun kéyttajat — vaikuttavat kysynnén ja tarjonnan lain mukaisesti siihen, millaisena toi-

mintana vapaa sivistystyo jatkuu.”
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LIITTEET

Liite 1. Profiilikortti ”\VVSKOlainen”

”VSKOlainen”

Ika:

Nainen / Mies (ympyroi)
Asuinpaikka (ympyroi oikea): Varsinais-Suomi / Uusimaa / Sa-
takunta/ Paijat-Hame / Pohjois-Savo/ Pohjois-Pohjanmaa / Poh-
jois-Karjala/ Pohjanmaa/ Pirkanmaa/ Lappi/ Kymenlaakso/
Keski-Suomi / Keski-Pohjanmaa/ Kanta-H&dme/ Kainuu/ Etel&-

Savo/ Etel&d-Pohjanmaa/ Eteld-Karjala/ Ahvenanmaa

Ammatti/tyopaikka:
Perhe:

Harrastukset:
Luonne:
Haasteet/ongelmat:
Arvostukset:
Haaveet:
Tarpeet/motiivit:
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Liite 2. Palvelumalli
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