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Arkinen asiakasymmarrys koulutuspalvelun kayttoaav@ehittdva Koulutus yhteistydssa yritysten
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palvelupolkuja ja koulutusohjelmia uudistettaessa.
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kunnallisena, kulttuurisena ja sosiaalisena olemtanutta siten, ettd elamantilanteen kokonais-
hahmo on aina yksil6llinen. Tutkimushenkilditd ohtgensa 36, joista insinddreja tai diplomi-
insindoreja 32. Koulutusyrityksen henkilokuntaaagiakasyritysten tyonohjaajia on myos haasta-
teltu. Tutkimusaineisto on er&énlaisia todistulssigh, miten asiat ovat todellisuudessa. Aineisio o
yhtd moniulotteista kuin elama itse. Asiakkaan onediu puhua omassa asiassaan asiantuntijana.
Aineiston sisaltbanalyysi perustuu seuraaviin tebmopalvelun arvo ja hyoty, asiakasymmarrys,
palvelujen yhteistuottaminen kaytannodssa. Aineisboapeilattu myo6téillen Morris Holbrook’n
nakemykseen arvon kokemuksellisesta luonteestaMakEiwin tarvehierarkiaan.

Asiakasymmarrys ja kattava asiakastieto ovat paliledtoiminnan kehittamisen resurssi silloin,
kun yrityksell& on selked nakemys siitd, millaiggmink& laatutasoisen asiakasymmarryksen avulla
palveluliiketoimintaa voi aidosti kehittdd. Asiakiagoa on kerattéava, tallennettava, jalostettava ja
jaettava. Asiakaskeskeisen tyon on oltava suummiiista ja l&hella arjen palvelutoimintaa.
TyoOssaoppimisella ja verkostoitumisella on merkitéooli KeKo -koulutuksessa. Tytssaoppimis-
paikan léytyminen ja tydtehtavissa onnistuminentdirdttisia koulutuspolkuun liittyvia vaiheita.
Haasteena on tybhon perehdyttaminen ja ohjauskgesa. Yritys voi luoda arvoa yhteistytssa
koulutettavan kanssa ja néin hyotya valmennusptisjak Koulutuksen valintatilanteessa koulu-
tuksen jarjestgjan tulee olla tarkkana. Heterogesniryhméa ei tue vertaisoppimista. Sujuva
yhteistyd ja viestinta kaikkien koulutushankkeenamslten (tilaaja, tuottaja, koulutettavat,
yhteistyoyritykset) valilla ja koulutettavan mahlisius vaikuttaa opetuksen sisaltoéon ovat myos
koulutuspolun kriittisia piirteitd. Sosiaalisen nead hyddyntaminen on luonteva osa koulutus-
palvelua. Asiantuntijaluentoja arvostetaan eritstisg lahiopetusta toivotaan lisaa. Mielenkiintin
havainto on se, ettd valmennettavien arvostuksissaelkoisesti yksildllisia eroja, kun kyseessa on
tietty valmennettavien kohderyhma — toisin kuintelaan olevan.
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Casual client understanding of the education serand value in use (FEC - Further Educated with
Companies programjthesis, the author examines, analyzes and desctlee company, which
operates in the field of education and trainingvises business. The purpose of the thesis is to
increase the company's customer understanding. URderstanding of the client includes the
understanding of customer experience and the vafuprocesses, customer profitability, and
customer participation and inclusion. The subjed$® reported the service development of ideas
during the interviews and questionnaires. The d@smn of the training process was carried out
using Blueprint —diagram model. The results, viewms ideas for improvement will be utilized in
merchandising services, training services anditrgipaths to reform.

The work is a qualitative study. Data collectionthoels are interviews and questionnaires. The
interviews are based on human perception: a holisthcept of man, man as a social, cultural, and
social being, but so that the overall shape ofifbesituation is always unique. Subjects weretalto

of 36 trainee customers mainly engineers and usityegraduate engineers. The company's staff and
customer companies’ supervisors have also beerviemeed. The research is a kind of certificates
of how things are in reality. The material is daeras life itself. The customer has been given to
speak in his own case as an expert. The contehisénés based on the following themes: service,
value and benefits of customer insight, servicepmmmtuction in practice. The data is mirrored
Morris Holbrook's views of the experiential natafevalue and Maslow's hierarchy of needs.

The understanding of the customer and abundantroestinformation is the real development of a
resource if company has a clear vision of what kanti what quality level of customer
understanding by means of a service business agndevelop. Customer information has to be
collected, recorded, processed and distributed.vildr& must be planned and be a part of everyday
practice. Company focus is that customer needs aboser to the service. The Work Learning and
Networking has a significant role in the FEC -tmq sessions. Finding a suitable job and
professional success is critical for the educatipadh. The challenge is the work orientation and
support and guidance that the company offers. Guadimg with the trainee, the company can create
real value and benefit from the project. The choineeducation is a challenge as well.
Heterogeneous group does not support peer lear@nmoth cooperation and communication
between all the parties (subscriber, producemeées, partner companies) as well as the opportunity
to influence the content of education, are alsticatifeatures of the educational path. Use ofaoci
media is a natural part of the education servidayoExpert Lectures are valued in particular, iand

is hoped more classroom training. An interestingeotation is that the customer valuations have
quite a lot of individual differences contrary that is assumed to be.

Keywords: customer insight, adult education, cantig education, customer
experience, the value of the process, the custproenise, customer profitability,
service offering, work-based learning, inclusiomrarchy of needs, networking



ALKUSANAT

"En koskaan opeta oppilaitani. Yritan vain luodailleeolosuhteet, joissa he voivat

oppia", totesi aikanaan Albert Einstein. Taman kehittéehtivan aiheena on asiakas-
ymmarrys ammatillisessa lisa-, tdydennys- ja mukoututuspalvelussa. Nykykasityk-

sen mukaan koulutuspalvelujen tuottajan yksi tankeista tehtavista on luoda moni-
puolinen oppimisymparistd, jossa opiskelu tapaHuantevasti, joustavasti ja tehok-
kaasti. Toinen tarkea tehtava on se, etta kouletukskana oppija voi kehittaa omia
oppimisvalmiuksiaan ja edeta opinnoissaan yks#iéiliohjelman ja tavoitteiden mukai-

sesti. Kolmanneksi opimme elamé&a — emme kouluawart

"lhnmisen kietoutuneisuus maailmaansa osoittaa,eddt@idntilanne ei ole ihmisen ulko-

puolella, vaan se on yksi tapa toteutua ihmiseld,jlaminen. Situationaalisuus tarkoit-

taa holistisessa ihmiskasityksessa ihmisen olerobsasuhteina elamantilanteeseen
‘tilannesidonnaisuutta’. Nain holistinen ihmisksitymmartaa ihmisen yhteiskunnalli-

sena, kulttuurisena ja sosiaalisena olentona, nsit#ta, ettd elamantilanteen kokonais-
hahmo on aina yksil6llinen.”, filosofoi Juha PeldtuHolistinen ihmiskéasitys on myos

taman kehittamistehtavan taustalla.

Kiitan Primetieto Oy:std Tapio Rusasta ja Timo Makia siita, etta olen voinut tehda
taman tyon heidan toimeksiannostaan ja paneutudlsgsti aikuiskoulutusasiakkaan
maailmaan. Valmennusohjelmiin osallistuneet jatkdktettavat, insindorit ovat olleet
erinomaisia haastateltavia ja aktiivisia tiedonpataKehittdmistehtavaan olen saanut
tietoa ja uusia ajatuksia TAMK/Yrittdjyyden ja lekoimintaosaaminen koulutus-
ohjelman luennoitsijoilta mm. KTT Anne-Mari Jarueli palveluliiketoimintamallit,
KTM Pietro Albanese; palvelujen suunnittelu, ja KMika Boedeker; kehittamistyon
menetelmat. Opiskeluaikana opiskelu- ja ammattgalden seka kaikkien aiheesta
kiinnostuneiden henkildiden kanssa kaydyt keshkusterat selkeyttéaneet ja rikastaneet
omia kasityksiani ja nakemyksiani tutkimustehta&gsen tarkoituksesta ja tavoitteesta.
Kiitos teille. Toivon, etta raportin lukijat |10ytév aiheesta uutta ja jotain sellaista, mita
he voivat soveltaa kaytdntdon omissa toimintayngp@igsaan, omassa arjessaan.

Lopuksi haluan erityisesti kiittaa opinnaytetyomijamjaa KTT Mauri Gronroosia tyo-
honi liittyvasta rakentavasta palautteesta ja kémisideoista seké kaikesta siita tuesta,

jota olen talla oppimismatkallani saanut.
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1 JOHDANTO

Viime vuosina on keskusteltu erityisesti palvekgtioiminnan kehittamisen yhteydessa
aika ajoittain vilkkaastikin asiakasymmarrys -kéessta ja arvoa tuottavasta asioinnista.
Nama palvelun ulottuvuudet ovat jotain enemman ketkastaan asiakaslahtoisyys.
Liséksi on eras kasite, joka askarruttaa ja joteairjatun joidenkin organisaatioiden
arvoihin, nimittain asiakaslaheisyys. Tasséa tydasdéastellaan koulutuspalveluja tuotta-
van yrityksen, Primetieto Oy:n palveluliiketoimiatga asiakasymmarrysta seka teorian
ettd erityisesti yrityksen arkitoiminnan nakokultais Kehitystydssa on keskeista tuoda
esiin itse asiakkaan eli tdydennyskoulutuksesseaola@ikuisopiskelijan mielipiteita ja
nakemyksia asiakkuuden arvosta ja koulutuksen hgtidgeka tarkastella ammatillisen

taydennyskoulutusprosessin osallistavuutta.

ASIAKASYMMARRYS KOULUTUSPALVELUN KAYTTOARV(XgAittamistehtava-
raportti on Tampereen ammattikorkeakoulun (TAMK) ylempaan mattikorkea-
koulututkintoon, Yrittdjyyden ja liiketoimintaosa@amen koulutusohjelmaan liittyva
opinnaytety6. Kehittamistehtavan tavoitteena orkastella kriittisesti, analysoida ja
kuvata nykyista koulutusalalla toimivan Primeti€@y:n palveluliiketoimintaa. Toisena
tavoitteena on lisata Primetieto Oy:n asiakasymyséir— ymmarrysta asiakkaista ja
asiakkuudesta. Tassa tarkastelussa yhtend nakakalloraselvittdd sita, mita arvoa ja
hyotya koulutuspalvelukokemus tuottaa valmenndteaviKehitystehtavan tuloksia,
nakemyksia ja kehittdmisideoita hyddynnetdadn PigtetOy:n toiminnassa muuan
muassa siten, etta paivitettyjen nakemysten jalsggmman asiakasymmarryksen
pohjalta kehitetdan koulutuspalveluliiketoimintaaotteistetaan palveluja, uudistetaan

nykyisia koulutuspalvelupolkuja ja koulutusohjelmia

Kehitystehtavaraporttin paaluvut ovat: 1. JOHDANTR, KOULUTUSPALVELU-
YRITYS JA TOIMINTA, 3. PALVELU JA TUNNUSPIIRTEET, 4ASIAKKUUDEN
ARVO, 5. ASIAKASYMMARRYS, 6. TUTKIMUSMENETELMA JA KEHITTAMIS-
PROSESSI, 7. TULOKSIA JA POHDINTAA, 8. KOONTI TULOKSTA JA LOPPU-

SANAT. Raportti sisaltaa myds tiivistelmat, alkuagriahdeluettelon ja liitteet.

Kehittamistehtavan tausta-ajatuksena on saaday&asita, mita arvoa ja hyotya koulu-
tettava-asiakkaat ajattelevat saavansa koulutusipgha ja — prosessista. Toisaalta yri-
tyksen nakokulmasta tehtavand on ymmartaa asiakkaanetta ja tarpeita paremmin.

Tutkimuksella pyritdan selvittamaan ja syventamasmkasymmarrysta siten, etta



menndan asiakkaan ie koulutettavan/valmennettavaailmaan ja tarkastellaan
palvelutoimintaa sielta kasin — ei katsella paleelpalvelun tuottajan tai tilaajan
nakokulmista tai tyydyta tarkastelemaan vain kawdpalautteita, jotka saadaan
valmennettava-asiakkailta standardikyselylomakkeelkaisen koulutusprojektin puoli-

valiss4 ja lopussa ie OPAL-palatite

Jos Primetieto Oy:n palveluilla on valmennettaviadldsaan arjen kokonaisuudessa
jokin merkittava tai jonkinlainen rooli, niin tuoooli nousee taman kehitystehtavan
yhteydessa tehtavien haastatelujen ja kyselyjent&kaasille. Palvelukonseptihan voi
olla myos sellainen, ettd se ei saavuta aidostikasta. Nain ollen asiakkaan nakokul-
masta katsottuna palveluilla ei ole merkitystaajaéirvoa asiakkaalle tai palveluilla on
vahainen merkitys. Tassa tutkimuksessa kysytaddaklasita, joilla on omakohtaista

kokemusta tietystd palvelukokonaisuudesta ja Kelkoulutusmallista (Kehittava

Koulutus), ettd mita arvoa valmennuksella heille -orminkélainen heidan asiakas-
kokemus on. Lisdksi Primetieto Oy:n palvelutuotastaovastaavat henkil6t pohtivat
asiakasymmarrysta ja kaytdnnon koulutusprosessidetu ndin oman nakemyksensa

asiasta tahan kehitystehtavaan.

Asiakaskohderyhman nakemyksia ja mielipiteitd kiéwt haastattelemalla tutkimuk-
seen valittua asiakaskohderyhmaa ja yrityksen Mhaakataa. Miksi haastattelu on
valittu aineiston hankintamenetelmaksi? Haastasalloidaan toistaa kysymys, esittaa
se siten, etté haastateltava sen ymmartaa. Hahgett tavoitteena on saada monipuo-

lista tietoa aiheesta.

Haastattelu on keskustelu, jolla on tietty teemattanhaastattelun onnistumisen kan-
nalta on tarkeaa, ettda ilmapiiri on leppoisa jaasdlaastateltava ettda haastattelija
hyotyvat kaytetysta ajasta ja tapahtumasta. Kursthtglaan henkildité tutkimukseen
liittyen, heilta voidaan kysya myds lisainfoa jastaellaisesta, joka ei valttamatta tule
tutkimusraporttiin. Esimerkiksi voidaan selvitta@intiiko palvelukonsepti, mika siind
on hyvaa ja mika ei toimi tai vastaa asiakkaandigaga odotuksia. Niin ikdan asiakkaat
voivat kertoa palveluprosessiin liittyvia kehitt@deoita. Kehittamisideoita kartoite-
taan lisdksi avoimia kysymyksia sisdltavan kysehwulla. TAméa tieto on arvokasta
tietoa palveluliiketoiminnan kehittajille eli tass@pauksessa Primetieto Oy:n koulutus-
suunnittelijoille ja yrityksen johdolle.

! OPAL-jarjestelma on tarkoitettu tuottamaan koulutuksen palautteesta tietoa koulutuksen hankkijoille (ELY/TE) ja
koulutuksen jarjestéjille (koulutuspalvelutuottajille).
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Alla on muutamia kysymyksia, jotka johdattelevakijan ajatukset Primetieto Oy:n
toimintaymparistoon, asiakkuuksiin, asiakkaan eoleihin koulutuspalveluprosessin
eri vaiheiden aikana. Kaikkiin néaihin kysymyksiin &sséa kehitystehtavassa saada
vastauksia eika suoraan vastata, mutta niihintaga raportin tekstissa, teoriaosuudessa
seka erityisesti tuloksia ja pohdintaa sisaltaviss@issa. Kehittamistehtavan tiedon-
antajiksi on ensisijaisesti rajattu koulutusprogahkin osallistuvat henkil6t eli koulu-
tettavat (opiskelijat, valmennettavat) seka yrigikdrenkilostoa.

1. Kuka on misséakin projektin vaiheessa asiakas? Kaitkovat tilaaja,
valmennettavat, yritykset. Tilaaja tilaa koulutukdun tuottajalta Primetieto
Oy:lta tuotteen (=taydennyskoulutusprojekti), jostadaan sopimus.
Kolmikantayhteisty® projektin aikana perustuu tajath, valmennettavan ja
yhteisty6yrityksen (=valmennettavan tydssaoppinikad valiseen
sopimukseen.

Mika on koulutuspalvelun tilaajan asiakkuus suldeesmlmennettavaan?
Mita arvoa koulutusprojekti tuo asiakkaille ja sgighmille?

Milla tavalla valmennettava-asiakkaan toimia voidaakea ja valintoja
helpottaa?

5. Mika osuus palveluprosessista voidaan osoittaa galmettava-asiakkaan
itsepalveluksi?

6. Mita lisdarvoa, hydtya em. itsepalvelu toisi valmettava-asiakkaalle ja
toisaalta Primetieto Oy:lle ja sidosryhmille?

7. Onko valmennettava-asiakkaan osallistamisestadaitalmennettava-
asiakkaalle ja/tai koulutuspalvelun tuottajallegan toiminnalle ja/tai
sidosryhmille mm. palvelun tilaajalle?

Miten tilaaja suhtautuu uuteen palvelumalliin taugkilpailuvaiheessa?
Mit& uutta resurssointia, panostuksia, uhrauksi&gmeltd itsepalveluosuus
vaatisi ja mita riskeja ao. toiminnan kaytannolistiseen liittyy?

10. Mitka ovat palvelupolun ns. totuuden hetket ja mit&ia haasteita tulee

palvelun tuottajan ja asiakkaan valisiin vuorovatkstilanteisiin?



2 KOULUTUSPALVELUYRITYS JA SEN TOIMINTA

Tehtavan case-yritykseksi on valikoitunut tarkogeka ja muuten vaan kiinnostavana
kehittamiskohteena koulutusalalla toimiva mikroysija sen arkitoiminta. Suomessa oli
vuonna 2013 tilastokeskuksen mukaan 319 014 plosekyritysta, joista mikroyri-
tyksia (1-9 henkil6a tyollistavia) on 303 931 kphl 4,3 prosenttia kaikista yrityksista.
Suuria, yli 250 henkilda tyollistavia yrityksia @21 eli 0,2 prosenttia kaikista yrityk-
sista. Suuryritykset tyollistavat 35,6 prosenttiaké& henkilostosta ja tuottavat 47,3
prosenttia likevaihdosfa Yrityksia on eniten kaupan toimialalla, seuraaiagniten
rakentamisessa ja kolmanneksi eniten ammatillis¢ietaellisessa ja teknisessa toimin-
nassa. Seuraavina tulevat teollisuus seka kuljatuarastointi. Henkilostoltaan ja liike-
vaihdoltaan merkittavimmat toimialat vuonna 2018at teollisuus, kauppa, rakenta-

minen seka kuljetus ja varastointi.

Palvelukonseptien kehittdminen on keskittynyt ykersuuriin yrityksiin, mutta yhta
lailla pientenkin yritysten pitdisi mallintaa ja tké&a palvelutoimintaansa. Koulutus-
palveluja tuottava Primetieto Oy on toiminut kouisalalla vuodesta 1994. Yhteistyo-
kumppaneita ja asiakkaita ovat eri aloilla toimigeganisaatiot. Vuosien saatossa asiak-
kaana on ollut myds niin yksityisella kuin julkikelpuolella toimivia pienia ja suuria
yrityksia ja organisaatioita. Primetieto Oy:n toma on keskittynyt Kaakkois-Suomen,
Hameen, Lansi-Suomen ja Eteld-Suomen alueille.ykgén kotipaikka on Helsinki,

jossa sijaitsee myos yrityksen hallintoyksikko.
2.1 Yrityksen toimiala

Primetieto Oy toimii koulutuspalvelujen tuottajafe on erikoistunut KeKo/FEC —
koulutuksiin (Kehittava Koulutus/Further EducatedmCompanies), jotka toteutetaan
yhteistyossa erikokoisten organisaatioiden kanBkayritysten kehittamis-/perehdytys-
koulutushankkeiden tavoitteena on yhdistaa pk-gréy kehittdmistarpeet seka erityis-
koulutettujen valmennettavien osaaminen. Kouluttesglyd mahdollistaa julkisen
tahon tuen, mika tekee uuden henkilon rekrytoinmitykselle kustannusedulliseksi ja

madaltaa merkittavasti rekrytointikynnysta. Yritgh& on mahdollisuus pestata lisa-

2 Tilastokeskus, yritys- ja toimipaikkarekisteri. Pdivitetty 20.12.2013 . Viitattu 16.1.2014
http://www.stat.fi/tup/suoluk/suoluk_yritykset.html
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koulutettu henkil6 esimerkiksi koodinoimaan yritgks kehittdmishanketta, joka voi
liittya viennin, kansainvalistymisen, markkinoinrtiai yleisesti liiketoiminnan kehitta-
miseen ja T&K toimintaan. Vajaan vuoden kestavidnelnien tavoitteena on antaa
koulutettaville kaytdnnonlaheinen kasitys yritystemiminnasta ja antaa tyokaluja/-
menetelmia tulokselliseen tytskentelyyn yrityksisska valmiudet yrityksen kehitta-
miseen. Valmennusohjelmien sisaltd vaihtelee eamigen mukaan. Valmennus-
ohjelmia ovat esimerkiksi CAD-osaajakoulutus, Ere@siantuntijakoulutus, Projekti-
johtamisen koulutus, Tydnjohtajakoulutus, Taloukhabn ammattitutkintoon valmen-
tava koulutus, Myynnin ja markkinoinnin kehittAmiskutus. Koulutusohjelmiin
siséltyy aina tydssaoppimista (4 - 7 kk), jonkaaaik valmennettava oppii tydssa erilai-
sissa tyotehtavissa, toteuttaa yrityksessd kehsatiankkeen ja/tai tekee tutkintoon
kuuluvat osaamisen nayttt, osallistuu alan pateeyyteihin. Koulutuksista hyotyvat

niin valmennettavat kuin yritykset lisddntyneenamespaaoman muodossa.

Primetieto Oy toimii verkosto-organisaation toinaatmydtaillen. Yrityksen kantahen-
kilostoon kuuluu 8 henkildd ja koulutusprojektepdeuuttamassa on projektikohtaisesti
vaihteleva méaara asiantuntijoita, yhteensa 60 -Pritnetieto Oy:n omaan ydintoimin-
taan kuuluu oman asiantuntijaverkoston hallinnojattiivis yhteistyd koulutuspalve-
lujen tilaajien kanssa. Alihankintaverkostossa ategri palvelujen tuottajat ovat eri-
koistuneet tiettyyn liiketoimintaan eli oman ydiaasnisensa ympaérille rakennettuun
toimintoon ja tarjoavat naita palveluja Primeti€dy:lle. Verkosto-organisaatioraken-
netta kaytetaan yhteyksissa, missad useampi orgdinisan yhteistydssa ja palvelu-
tuotteina ovat eripituiset ja siséaltdiset projeldeka kehittamishankkeet. Primetiedon

verkosto-organisaatiorakenne on joustava ja aattaaprojektien resurssien hallintaa.

Erityisesti koulutustoimialaa ajatellen verkostgamisaatio sisdltaa toisaalta haasteen
kehittdd toimintaprosesseja ja toisaalta rakentazko k koulutuspalvelutoiminta
uudenlaiseksi. Toiminnan on pohjauduttava asiakag@&en ajatteluun. Perinteinen
koulu niin kuin monet muutkin julkisen sektorin argsaatiot ja niiden kanssa
yhteistydssa toimivat yritykset eli palvelun tugdteovat olleet enemman tai vdhemman
perusrakenteeltaan funktionaalisia ja hierarkkigg&rkostomainen toimintatapa puoles-
taan edellyttdad organisaatiolta joustavuutta, si&vi yhteydenpitoa verkostokump-
paneihin, siséista yrittajyytta ja palvelua sek&deigid tahtotilaa kehittdd koulutus-
palveluja niita tarvitsevien tarpeet, toiveet javditteet huomioiden. Asiakasta ja

asiakkuutta on ymmarrettava.
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Verkostoitumisen idea tuotannossa ja palveluissaspeu perékkaisen toiminnan muut-
tumiseen rinnakkaiseksi, joka mahdollistaa saadtijjaitusajoissa ja joustavuudessa.
Aikasaastd perustuu kehittyneeseen ajatteluunutt@atintaan, verkostokumppanuu-
teen (erikoistuminen ja asiantuntijuus) ja reak#imeen informaation kulkuun. Keskit-
tymalla omaan ydinosaamiseen kukin yritys voi ptaarkilpailukykyaan. Ydinosaami-
seen kuulumattomat tarpeet tyydytetddn verkostatiamja toimintaa hajauttamalla
maantieteellisesti ja toiminnallisesti. Hajautejtu verkostoitunut jarjestelma ja sen
kehittaminen edellyttaa tietojen reaaliaikaistait@a eri toimintojen valilla. Verkoston
kokemusoppiminen (projektioppiminen) edellyttaattamuksellisuutta ja pitkan aika-

valin sitoutumista verkostoon. (Ollus et al. 1998).

Primetieto Oy on kehittédnyt toimintaansa vastaantasmintaympariston haasteita ja se
on itsessaan kehittynyt mm. koulutuspalvelujenajda asettamien vaatimusten takia.
Onko kehitys ollut oikeasuuntaista ja onko pahiéatoiminta kannattavaa? Tilaajana
ja sidosryhmassa on julkisen sektorin toimijoitaten alati uudistuvia saadoksia ja
maarayksia tulee noudattaa. Liséksi alan kilpddohe edellyttdd jatkuvaa tuotekehi-

tysta seké heikkojen ja vahvojen muutosignaalieraimaointia ja huomioimista.

Primetieto Oy:n asiantuntijaverkosto on muotoutusitén, etta tietyt verkostoon kuulu-
vat yritykset ovat mukana jo siiné vaiheessa, kumétieto Oy tekee koulutuspalvelu-
tarjouksia tilaajalle. Taméa edellyttda yhteistyokpaneilta luottamuksellisuutta ja si-
toutumista palveluprosessiin. Tarjouskilpailut kad yleensa puolivuosittain ja resurs-
sointi mm. asiantuntijakouluttajakiinnitykset teldékoulutuksiin kasi kadessa koulu-
tussuunnittelun kanssa. Koulutushanke toteutetaatep tai jopa vuoden kuluttua tar-
jouskilpailusta. Tarjouksista, jotka sisaltavatsyiskohtaisen koulutussuunnitelman

resurssointeineen noin yksi kolmasosa johtaa tdaek.

Primetieto Oy:n omistajat ovat miettineet sitd,eniyrityksen paveluliiketoimintaa pi-
taisi jatkokenhittad. Kehittdmisen kohteiksi voidasihdéa esimerkiksi seuraavaa:

» asiakastyytyvaisyyden parantaminen

» palvelun laatuvaihtelun vahentadminen

* palvelun markkinoinnin ja myynnin helpottuminen

* palvelun kannattavuuden parantaminen

» palvelutarjpoman lisddminen eli kasvu

» yrityksen tehokkuuden ja kokonaiskannattavuudearmminen
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Primetieto Oy:n keskeisimmaksi kehittamiskohteedsi. luettelosta nousee palvelun
kannattavuuden parantaminen palvelupolkua uudistam@a laadusta tinkimatta.
Tavoitteena on osallistaa entistd enemman valmevaeasiakasta palveluprossessiin

ja syventaa asiakasymmarrysta.
2.2 Yrityksen palvelutarjooma

Primetieto Oy:n parasta palveluosaamista ovat arimen lisd-, tdydennys- ja

muuntokouluttaminen sek& henkiloston rekrytointighlt. Yritys tarjoaa tyonantajille

monenlaisia rekrypalveluja uuden henkilon hankkesia Outplacement —palveluun
asti. Vahvinta osaamista on rekrytointi suorahaainkbulutuksen kautta. Koulutus-
yhteisty6 tapahtuu useimmiten yhteistyossa pawitalh yritysten ja ELY-keskusten
jal/tai TE-toimistojen kanssa. Primetieto Oy:llamtkaaikaiset ja hyvat yhteistydosuhteet
ELY-keskuksiin mm. Etela-Suomessa ja Lansi-Suomesg&a Pirkanmaalla. (Makitalo
& Rusanen 2013).

Rekrytointi koulutuksen tuella

Rekrytointi tydvoimakoulutuksen kautta tarjoaa tgiitajalle monia etuja. Molemmille
koulutuksille yhteiset elementit ovat: Primetiety:@ tuki yritykselle uuden henkilon
valinnassa, valmennettavan tietopadaomaa paivittédvapetus ja osaamistaitoa kehitta-
vat tyossaoppimisjaksot. Hakuvaihe on tyonantajaléppo: Primetieto Oy selvittda
alueen tyonhakijoista potentiaaliset ehdokkaatjtietee yrityksesta kiinnostuneimmat
ja tehtavaan sopivimmat hakijat tybnantajan arauaksi ja valintapaatosta varten.
— Koulutukseen kuuluvassa lahiopetuksessa (1 - 3/ktgksen valitsema henkil6
paivittad osaamisensa aihealueen eli koulutuste¢noaeimmilla tiedoilla
— Koulutukseen sisaltyvan yritystyojakson (3 - 7 Biana henkilo perehtyy tule-
vaan tyohonsa ja tydymparistbonsa seka osoittaan @msaamisensa ja oppimis-

valmiutensa konkreettisesti tybnantajalle

Primetieto Oy:n koulutuksen kautta tapahtuvan rehkinyin edut tydnantajalle ovat:

— Rekrytointiin liittyvat riskit ovat hyvin hallinnas; paatdés henkilén ottamisesta
tyosuhtee-seen tapahtuu vasta koulutuksen pa&ityessskimaarin 8 kk siita,
kun henkild on haastateltu.

— Rekrytointi koulutuksen kautta on edullista; yrisgh julkinen tuki koulutustyy-

pista riippuen on noin 70 % kustannuksista.
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1. Tyo6voimakoulutus tyénhakijan ja yrityksen yhteistyfalusta

KeKo ja muut tyovoimakoulutukset kaynnistyvat yleansyksylla ja kevaalla.
Koulutuksesta tiedotetaan koulutuspaikkakunnan hgéijoille monenlaisia viestinta-
kanavia kayttaen. Koulutuksista ilmoitetaan myodévoimahallinnon koulutussivuilla.
Haku- ja valintavaiheessa Primetieto Oy selvitthieen koulutuksesta kiinnostuneet
yritykset/yhteisot ja hakijat sekd organisoi valhiyhdessa tyo- ja elinkeinotoimiston
kanssa. Tyovoimakoulutus on yritykselle hyva valiamentaa osaava tekija taloon.
Tybnhakijalle Primetieto Oy:n koulutus tarjoaa ysikontakteja, paivityksen tietoon,

taitoon ja osaamiseen, tukea elamanhallintaaneakélollisuuden uuteen tyopolkuun.

2. Hae ja kehita henkilostva KeKo/FEC -koulutuksella @lvelu

Tybnantaja voi koulutuksen avulla hakea henkiloéirmeen tehtavaansa tai kehittamis-
hanketta kaynnistamaan. Tassa yhteistyomallissaatydja saa kouluttaorganisaation ja
tyohallinnon tuen henkiléhakuun ja rekrytointiino#lutusyhteistyota tuetaan julkisin
varoin. Koulutuksen tuki madaltaa rekrytointikynté;skun sopiva henkil6 on I6ytynyt

avoinna olevaan tehtavaan.

Tavanomaisin rekrytoiva kehittdmiskoulutus on KeR®C-koulutus. Primetieto Oy

jarjestaa koulutuksia alueellisen Elinkeino, Liikenja Ymparistokeskuksen (ELY-
keskus), tyo- ja elinkeinotoimiston (TE-toimist@irheksiannosta. TyOhallinto paattaa
koulutuksen teemasta ELY-keskuksen alueen elinké@nodn ja tyonhakijoiden

koulutustarpeiden perusteella. Sitten se julkisgapouskilpailun, valitsee koulutuksen
jarjestajan tarjousten perusteella ja tekee kosbpgimuksen ao. koulutuspalvelun
tuottajan kanssa. Koulutuksia koskeva tarjousHKilpakaydaén syksylla ja hankintaa
taydentava kierros kevaalla. Muitakin alueellisigdus-/tilauskaytantdja voi olla.

Tietyn KeKo-koulutuksen tuottaja eli kouluttajaongsaatio ja tydhallinto tilaajan
edustajana tiedottavat alkavista koulutuksista ealugytnantajia ja tyonhakijoita.
Primetieto Oy tiedottaa sahkoisesti KeKo/FEC-kauitsista ja niiden tarjoamista
mahdollisuuksista. Liséksi koulutusinfotilaisuuksjarjestetddn jokaisella koulutus-
paikkakunnalla. Alueen erikokoiset yritykset toimivprojekteissa koulutuskumppa-
neina ns isantayrityksina. Koulutusprosessin kestd - 9 kuukautta. Yrityksen valitse-
malle opiskelijalle koulutuskokonaisuus sisaltaalktusteeman mukaisen lahiopetuk-
sen ja eripituisia tydjaksoja, jolloin opiskelij@kee kehittdmistehtdvaad yrityksessa.

Teemasta riippuen lahiopetusta ohjelmassa on BJpatvaa.
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TyGjaksot yrityksessa voivat kestda keskimaarinudkiautta. Tavoitteena on, etta val-
mennettavan osaaminen laajenee ja syvenee. Hahtpeteiolellisesti yrityksen tyo-
tehtavaan ja paasee kehittamishankkeelle asetetttigvoitteisiin. Yksi koulutus-
projektin tarkeimmista tavoitteista on se, ettdygriloytda sopivan henkilon yrityksen
erilaisiin tyotehtaviin. Koulutushankkeiden vailadvuutta voidaan mitata eri tavoin.
Eras mittari on se, etta keskimaarin kahdeksan ksnasta yrityksesta jatkaa yhteis-

tyota valmennettavan kanssa koulutuksen paattynpidlezen ie rekrytoi koulutettavan.
3. Rekrytointikoulutuspalvelu

Rekrytoija kohtaa seuraavia haasteita pestatessasia tyontekijoitd organisaatioon:
henkilohaun toteutustapa, sopivan henkilon I6yt@&mjraloittavan henkilon todellisen

osaamisen varmistaminen, uuteen organisaatiocghfaudan perehdyttaminen. Rekry-
tointikoulutus on hyva ja kustannustehokas ratk&elkiin edella mainittuihin haastei-

siin. Rekrytointikoulutus tarkoittaa kaytannosséhgpkilohakua alueen tyénhakijoista,
2) valitun henkilon tasmakouluttamista, 3) perehityista yrityksen tehtdvaan koulu-
tusajalla.

Rekrytointikoulutus kaynnistetddn yrityksen, kotdjdan ja tydhallinnon yhteistyona.
Rekrytointikoulutukseen on mahdollista saada jukisukea 70 % kustannuksista.
Primetieto Oy on erilaisten koulutuspalvelujen aékkaisena tuottajana ja tyohallinnon
yhteistyokumppanina erikoistunut ao koulutuksenlltiaja ja voi tarvittaessa hoitaa

kaikki rekrytointikoulutuksen jarjestelyt.

— Isommat yritykset yksin: rekrytointikoulutuksen jgstelyt ovat yksinkertaisia,
kun yhdessa yrityksessa kaynnistetaan uutta toaaitdi yksikkoa ja tarvitaan
useita uusia saman alan osaajia yhta aikaa. Héwlkildtoteutetaan ja tarvittava
koulutus annetaan koulutettavalle ryhmalle kustatehokkaasti.

— Pienyritykset ryhmassa: pienemmissa ja keskisuansgyksissa rekrytoidaan
tavallisesti 1-2 henkilod samaan aikaaan. Talldityskohtainen rekrytointi-
koulutus ei kustannussyista ole mahdollista. Ratk&issa tilanteessa on se, etta
Primetieto Oy selvittaa alueella rekrytoivista yksista ne, joilla on saman-
tyyppisia henkilostétarpeita. Henkilohaku ja koukitsuunnitellaan mukaan
tulevien yritysten mukaisesti ja koulutus toteudetasiten, etta jokainen koulu-
tettava opiskelee ryhmassé, mutta henkil6kohtaspetussuunnitelman (HOPS)

mukaisesti.
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Rekrytointikoulutuksen sisalto ja prosessi lyhyesti

Primetieto Oy hoitaa sovittaessa rekrytointikoukseen liittyvéat esijarjestelyt:
neuvottelut tyéhallinnon kanssa, koulutusohjelmigéln sopimisen, toteutuk-
sen yksittaisen yrityksen tai kootun yritysryhmamg&sa

Primetieto Oy hoitaa henkilbhakuprosessin: tied@ottauoramarkkinoinnin
keinoin alueen tydnhakijoille avoimista tehtavigé koulutuksesta; esittelee
hakijoille yrityksen/organisaation tehtavan ja #t#a tehtdvasta kiinnostuneet
henkilot hakijarekisterista; esittelee rekrytogaiopivat hakijat ja sopii haastat-
telut niiden henkil6iden kanssa, joista rekrytajakiinnostunut.

Rekrytoija valitsee sopivat henkilot jatkohaastatie tai suoraan tehtavaan
Riskitdn valintaprosessi - jos rekrytoija ei vaditlsaastatelluista ketdan, ei koulu-
tuksen tuottaja veloita toimeksiannosta mitaan.

Rekrytointikoulutuksen kesto on yleensa 5 kuukaytika siséltaa Primetieto
Oy:n jarjestamaa lahiopetusta 5 - 7 viikkoa. Opetas tydnantajan kanssa
suunniteltua tdsmékoulutusta tai valmiin ohjelmankaista koulutusta yritys-
tehtavaan valituille koulutettaville; yrityksen tiles tyontekijoille.

Koulutettava harjoittelee yrityksen maaritteleméassiavassa 3 — 4 kuukautta.
Tana aikana koulutettava perehtyy yrityksen toiakotttuuriin ja tydtapoihin

seka osoittaa oppimisvalmiutensa ja sen miten héimestyy tyotehtavissaan.

Rekrytointikoulutuksen edut: rekrytointikoulutukée henkilohaun helpoksi, vahentaa

rekrytointiin normaalisti sisaltyvia riskeja ja ataa rekrytoinnin ja perehdytyksen kus-

tannukset kolmasosaan tavanomaisista kustannuksista

Helppo ja selkea. Primetieto Oy voi hoitaa kokory&kinnin ja koulutuksen

prosessin sopimuksen mukaisesti, yritys puolestdiaoittaa tarpeensa ja
paatoksensa Primetieto Oy:lle.

Riskiton. Primetieto Oy ei laskuta toimeksiannogta, yritys ei valitse ketdan
esitellyistd henkiloista tai kukaan yrityksen otaitista henkildista ei aloita
koulutuksessa.

Edullinen. Primetieto Oy hakee kaynnistettavallailbtukselle Tyo- ja elin-

keinohallinnolta julkisen tuen. Tuki on merkittdedauus rekrytointikoulutuksen
kustannuksista. Julkisen tuen vuoksi mukaan lantenrdyksen kustannukset
jaavat alhaisiksi. Kustannus on enintaan kolmasasanomaisella tavalla haet-

tavan uuden toimihenkilon rekrytointi- ja palkkakarsnuksista.
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4. Rekrytointipalvelut

Jos asiakasyrityksella on tarve rekrytoida uusikiiérsuoraan ilman lisa-, taydennys-,
tai muuntokoulutusohjelmaa, niin kaytdossa ovat Btieto Oy:n rekrytointipalvelut.
Valittavana on esimerkiksi seuraavia palveluja ¢éarp mukaan: a. henkildhaku omasta
CV-pankista, b. suorahaku, c. haku CV-tietokan@agist. uudelleensijoittaminen eli

Outplacement-palvelu

Seuraavassa on lyhyt kuvaus Primetieto Oy:n rekrypalvelumuodoista. Primetieto
Oy tarjoaa asiantuntevaa apua kaikissa rekrytoinaiheissa ja hoitaa hakuprosessin
tyolaimmat vaiheet. Tybnantajan eli asiakasyrityksghtdva on tehda valintaan vaikut-

tavat paatokset.

a. Nopea ja tehokas CV-pankki

Primetieto Oy:lld on oma CV-pankki verkkopalveluaukia suoraan ilmoittautuneista
tyonhakijoista ja tyopaikan vaihtajista. Sen lisdRemetieto Oy:lla on kaytettavissdan
eri yhteistybkumppanien CV-rekisterit. Asiakasykggn avainhenkilon etsinta kaynnis-
tetdan yleensa naista rekistereista. Tama on ngiékasyritykselle nopein ja edullisin

rekrytointitapa

b. Kustannustehokas suorahaku

Primetieto Oy:n yksi palveluista on kustannustelsogaorahaku. Yritys etsii raataloi-
dysti tehtdvakuvaukseen sopivat henkil6t, ottaaiiherhteytta ja selvittaa heidan sopi-

vuutensa ja kiinnostuksensa asiakasyrityksen kuaaartehtavaan.

c. Haku eri rekisterien kautta

Jos omasta CV-pankista ei 10ydy oikeaa henkil6&uhexilaisten julkisten CV-tieto-
kantojen kautta on perinteinen ja hyva keino tdmaitoikeat hakijat. Kaytéssa on

tehtavasta ja toimialasta riippuen painettu ja/eatkkomedia ja monikanavahaku.

Primetieto Oy tarjoaa asiakkailleen kolme kustatetuskasta palvelupakettia (suppea,
perus, laaja), joista rekrytoija voi valita omagankayttoonsa ja tarpeeseensa sopivan
vaihtoehdon. Alla on esimerkkina kuvaus suppeastagjasta palvelupaketista:
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Suppea haku: suppea palvelupaketti sisaltdd reknyto valmistelun valttAmattomat
perusasiat seka paljon aikaan vaativat ty6vaihettrkhakemusten kasittelyn, lisétieto-
kyselyihin vastaamisen ja haastateltavien esivalinnSuppea paketti sopii oma-
toimiselle rekrytoijalle, joka haluaa ulkoistaa mglintiprosessin aikaa vaativat osat,
mutta haluaa hoitaa lopullisen henkilévalinnan ketéeduineen itse.
Suppea paketti, sisalto:

» Aloituspalaveri (paakaupunkiseudulla)

» Tehtavasisallon maarittely saadun informaation aitenj

» Hakuprofiilin maarittely saadun informaation pokgal

* Haun kohderyhman maarittely

« Mediavalinta (suositus)

» Hakuilmoituksen tekstisuunnittelu

» Verkkomediaa kaytettaessa hakuilmoituksen julkaisu

» Hakijoiden lisatietokyselyihin vastaaminen

» Hakemusten vastaanotto ja kasittely

* Hakemusten arviointi ja priorisointi

» Lisatietojen hankkiminen hakijoilta

» Esitys haastateltavista henkil6ista

* limoitukset hakijoille

Erikseen sovittavat lisdpalvelut: hakuilmoituksésuaalinen suunnittelu painet-
tua ja/tai sdhkoista mediaa varten tyon laajuudengteella, kddnnostyot, hen-

kildarviot, psykologiset testit ja tulokset

Laaja haku: laaja kokonaispaketti siséltaa kaikknistuneen rekrytoinnin kannalta
tarkeat tyovaiheet tehtavasisallon maarittamiséstikilokohtaisen tydskentelytyylin
testaukseen asti. Kokonaispaketti sopii rekryti@jgbka haluaa ulkoistaa koko rekry-
tointiprosessin alusta loppuun ja haluaa tehda valmnan kahden parhaan valmiiksi
testatun hakijan valilla. Julkinen haku, kokonalsgim sisalt®

» Aloituspalaveri

» Tehtavasisallon ja hakuprofiilin maarittely: esisja kollegahaastattelujen

avulla (2 kpl)

» Haun kohderyhman maarittely

« Mediavalinta (suositus)

» Hakuilmoituksen tekstisuunnittelu

* \Verkkomediaa kaytettaessa hakuilmoituksen julkaisu
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» Hakijoiden lisatietokyselyihin vastaaminen

» Hakemusten vastaanotto ja kasittely

* Hakemusten arviointi ja priorisointi

» Lisatietojen hankkiminen hakijoilta

» Esihaastateltavien valinta

» Esihaastattelujen sisallén suunnittelu

» Esihaastattelut (4 kpl a 45 min.)

* Henkilokohtaisen tytskentelytyylin testaus (2 kpl)

* Raportointi ja rekrytointisuositus

* lImoitukset hakijoille
Erikseen sovittavat lisdpalvelut: hakuilmoituksesuaalinen suunnittelu painet-
tua ja/tai sahkoista mediaa varten tyon laajuudsgteella, kddnnoéstyot, hen-

kildarviot, psykologiset testit ja tulokset

d) Uudelleensijoittaminen eli Outplacement-palvelu

Outplacement-palvelu auttaa yrityksia liiketoiminnauutostilanteissa. Yrityksissa on
tilanteita, joissa tehddan henkildstén uudelle¢gegdelyja mm. henkilostdd joudutaan
vahentdmaan ja on tarkennettava tyontekijoiden @okuvia. Uudelleensijoittumis-

palvelu tukee ja valmentaa muutostilanteessa olex@aekijaa ja organisaatiota muu-
toksiin. Yt-neuvottelut lomautuksineen ja irtisanogen ovat haastavia tilanteita seka

esimiehille etta alaisille.

Asiantuntijakouluttajat valmentavat irtisanottujenkiloita uuden tyopaikan I6ytami-
sessa ja oman jatkouran suunnittelussa. Outpladeonaielleensijoittumispalvelulla
tyonantaja tukee lahtevad henkil6a. Outplacemealvefussa ohjataan tyon paatty-
misen kohtaavat henkilot yli haasteellisen tilantga lisatdan heidan valmiuksiaan
uudelleensuuntautumiseen ja tehokkaaseen tyonhaMiammevalla tyontekijalla on
mahdollisuus kdyda kokeneen valmentajan kanssamapitostilanne ja saada vertais-
tukea ryhmassa. Valmentaja kartoittaa yhdessa lienkianssa hanen osaamisen,
saavutukset ja tavoitteet. Tilanteen haltuunotdstakilokohtaisella tasolla edetaan

tydnhakuun ja henkildn monipuoliseen tukemiseamésii

Tukea tarvitsee myds henkilostd, joka tekee taitEyksessa yt-neuvottelujen aikana ja
paattymisen jalkeen. Outplacement -palveluun kuybhiajien, esimiesten ja henki-
|0stbasioita hoitavien henkildiden ohjaaminen sietté he osaavat hoitaa irtisanomis-
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keskustelut tarkoituksenmukaisella tavalla. Taeeitta on parantaa esimiesten valmiuk-
sia vieda lapi organisaatiota koskevia muutospsmgasja lahiesimiesten valmiuksia
johtaa omia alaisiaan. Outplacement -palvelu si&dWalmennuksen siihen, miten
organisaatiossa tulee kasitellda ja johtaa muut@steniten muutostilanteessa katseet

saadaan suuntautumaan eteenpain.
Esimerkki Primetieto Oy:n KeKo koulutuspalvelutuott eesta:

Energia-asiantuntijakoulutygonka kesto on 8 - 9 kk ja koulutettavakohderyhénévat

insin6orit (DI, Amk), muut korkeakoulututkinnon gsittaneet. Koulutuksessa on 16
aloituspaikkaa. Koulutus toteutetaan monimuotokiuksena: l&hiopetusta 50 % ja
tyossédoppimista asiakasyrityksen maarittelemasb#vidassd 50 %. Energia-asian-
tuntijakoulutuksessa osallistuja saa valmiuksianytéin tason energiatodistuksen
laatijan tehtavaan sekd tasmavalmennusta Energiatkslen laatijan FISE-patevyys-
tenttiin. Koulutukseen osallistuja paattaa valtakalhseen patevyystenttiin osallistu-

misesta, ajankohdasta ja kustannuksista itse.

Rakennuksen energiatodistuksesta annetun lain@58)2128:n 2 momentissa tarkoi-
tetut energiatodistuksen laatimistehtdvan vaatitasos ovat perustaso ja ylempi thso
Vaativuustasoltaan ylemman tason energiatodistuksatijalla on oltava rakennus-,
talotekniikka- tai energiatekniikka-alan ylempi keakoulututkinto tai ammattikorkea-
koulututkinto taikka aikaisempi rakennusinsinéomakennusarkkitehdin tai Ivi-, kone-
tai sahkoinsindorin tutkinto. Tutkinnon korvaavaksiokokemukseksi hyvaksytaan
vahintaan vuoden tyokokemus rakennusten energigdtabden laskennasta dynaa-
misella laskentamenetelmalla, jos hakijalla on ivaalstasoltaan perustason energia-

todistuksen laatijan patevyys.

Todistuksen laatijan tulee olla lisaksi perehtyagergiatodistuksen laadintaan ja ener-
giatodistusta koskeviin saadoksiin, mika osoitetpétevyyden toteajan, FISE Oy:n
sihteerijarjeston Suomen LVI-liitto, SuLVI ry:n jastdmé&ssa tai vastaavassa arviointi-

lautakunnan hyvaksymassa kokeessa
Energia-asiatuntijakoulutuksen ohjelma paapiirdgitt
— Orientaatio ja ohjaus, opintojaksot 1 - 2: Aloitds: motivaatio, sisalto, opiskelu-

menetelmat, HOPS:n laatiminen, Moodlen ja verkkaBoon kayttoonotto

% http:/Avww.fise. il Viitattu 26.9.2013
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Johdanto energiatalouteen 1 - 2: limastonmuutoéayisté ja kestava kehitys,
Energian lahteet, kaytto ja tulevaisuus

Rakennusten LVI-jarjestelmat 1 - 3: Rakennustennigsjarjestelméat, Lammin
kayttévesi, lImanvaihto/ilmastointijarjestelmat

Esimiesvalmiudet 1 - 4: Ty6elaméan vuorovaikutusdgidiimin johtaminen, Henki-
|6ston ja tydyhteison kehittaminen, Ongelmanratkgspaatoksenteko
Kuntokartoitus 1 — 2: Osakehuoneiston/omakotitakomtotarkastus, Kiinteiston
kuntoarvio

Kiinteistdalan toimintaympaéristo 1 — 3: Kiinteistéa lainsdadanto ja toimijat, kiin-
teistdalan yleiset sopimukset, Hallinto ja paatoksko: asunto-osakeyhtio, vuokra-
talo, liikkekiinteistd, Energiakustannukset ja enangsaasto

Energia-alan tuote- ja palvelukehitys 1 — 3: Tugéepalvelukehitysprojekti, tuot-
teistus, suojaus, sopimukset, immateriaalioikeudeatlit, tuotemerkit, patentointi
Tiedonkasittely Ms Office: Word, Powerpoint, ExdelExcel 2

Rakennusten LVI-jarjestelmat 4 — 6: Lammitykseniljpanvaihdon/ilmastoinnin
saatd, Lammon talteenotto, jadhdytys, Kiinteistiaila ao teeman kohteessa,
verkko-opiskelu

Projektinhallinta 1 — 4: Energiansdastoprojektyotdeet ja projektisuunnitelma,
Johto ja valvonta, viranomaisluvat, Hankkeen kustiset, energian saasto, selvi-
tykset, Suunnittelun ja urakoiden Kilpailuttamingm harmaan talouden riskit,
Messukaynti (rakentaja-, alihankinta-, sdhkdalassug sisdilmaseminaari yms.)
Energiatodistus 1 — 2: Energiatodistuksen sisélti&in D5-laskentamalli
Rakennusfysiikka ja energiansaastdo 1 — 3: Ala-l@ooghja, Ulkoseinat, Ovet ja
ikkunat

Sahkdinen talotekniikka 1 — 3: Sahkdnjakelun valifd tariffit, turvallisuus ja
sahkosuunnitelmat, Hissit, tietolikenne, valvoatggstelmat, tv-, video- ja &ani-
jarjestelmaét, Kiinteistdvierailu ao teeman kohteges®rkko-opiskelu
Kiinteistbautomaatio ja kaukovalvonta 1 — 2: Jdgksan hankinta, laitteet, verkot,
hoito ja huolto, Toiminnot, yleisimmat hairiot, dén syyt ja korjaus
Energiatodistus 3: Kertaus ja kysymyspaiva, lis&kskko-opiskelua
Asiakaspalvelu ja myynti 1- 3: Erilaiset asiakagséaat ja tilanteet, Asiakkaan kuun-
telu ja analysointi, Myyntiosaaminen ja myyntitekat

Kustannuslaskenta ja kannattavuus 1 — 3: Kirjan@tdilinpaatds, Sisainen las-
kenta, kustannuslaskenta, Toimintolaskenta
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- Yrittgyys 1-2: Liikeidea, toimintasuunnitelma, Yksen perustaminen ja rahoitus

— Paéatospaiva: tulokset, palautekeskustelu, paatoal

Energia-asiantuntijakoulutuksen kautta yrityksetivab hakea henkildita hyvinkin

erilaisiin koulutuksen teemaan sopiviin tehtavilotta yritysten tarpeet voidaan ottaa
mahdollisimman hyvin huomioon jo henkildiden hakinessa, toivotaan, etta
yritykset kertovat henkilotarpeistaan hyvissa ajdintys valitsee oman koulutettavansa
koulutuksen aloituspaivdaan mennessa. Koulutukdesjdi ja osarahoittaja ELY/TE —

keskus vahvistaa ehdotetut henkildvalinnat.

Koulutettavan toimenkuva raataléidaan yritykserpéan ja henkilon osaamisen poh-
jalta. Valmennukseen osallistujalle laaditaan peygys- ja tydssaoppimisuunnitelma ja
han laatii KeKo projekti-’/hankesuunnitelman. Koeltdiva on yrityksen tyénjohdon
alainen, mutta ei ole tydsuhteessa yritykseen. Malkken aikana valmennettava
perehtyy yrityksen toimintaan, tekee kehittamishadseen liittyvat selvitys- ja
raportointitydt seka muut tehtavat. Liséksi yrigega hyvan kasityksen uuden henkilon
osaamisesta ja soveltuvuudesta yrityksen toimiftialuiin ja hanelle suunniteltuun

jatkotehtavaan.

Asiakasyritys maksaa koulutuksen osallistumismakpan koulutettava (toinen osa-
rahoittaja). Yrityksella on oltava koulutettavaleulutuksen teemaan soveltuva tehtava.
Yritys ohjaa koulutettavaa ty6jaksoilla ie. vastgassaoppimisen ohjauksesta opiske-
lijan henkil6kohtaisen oppimissuunnitelman mukaisegrityksen talouden on oltava
normaalissa kunnossa mm. yrityksen selvitystilawaijt-menettely voivat olla este
koulutusyhteistyolle. Yritys maksaa osallistumissak vain, jos koulutusyhteistyo
alkaa. Jos yritys ei valitse haastatelluista ehdtl ketaan Primetieto Oy ei laskuta
tasta henkilon hakuvaiheesta ja valinnoissa mukastopotentiaalista asiakasyritysta.
(Mékitalo & Rusanen 2013).
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3 PALVELU JA SEN TUNNUSPIIRTEET
3.1 Palvelun ominaispiirteet ja Primetieto Oy:n palvellkkonsepti

Mitd palvelu on? Cristian Gronroosin (2000 a, 4802, 77) mukaan palvelun kasitetta
on pyritty méaarittelemaan lukuisalla eri tavallaytta taysin aukotonta maaritelmaa ei
vield ole l6ydetty. Joitakin maaritelmi&alvelu on jotakin, jota voi ostaa ja myyda,

muttei pudottaa varpailleen.toteaa Gummesson (emt. 77).

"Palvelut ovat tekoja, prosesseja ja suorituksidZeithaml & Bitner 1996, 5.)Palve-
lut ovat toimintojen ketjuja, jotka muodostavat g@esin, ja jotka tuottavat palvelun

loppukayttgjalle arvoa.(Saffer 2007, 175.).

Palvelu on k&sitteend monimutkainen ilmid, sillavegdaan eri yhteyksissd ymmartaa
monella eri tavalla. Palvelulla voidaan viitatanesrkiksi tiettyihin ammatteihin, palve-

lusektoriin yhtena talouden osana, eri palveluahotiai palveluun tuotteena (Suutari
2005, 7).

"Palvelu on mika tahansa olennaisilta osiltaan a@ten teko tai hyoty, jonka osapuoli
Vvoi tarjota toiselle ja joka ei johda minkaan omisseen. Sen tuotanto voi olla sidoksis-
sa fyysiseen tuotteeseerfKotler 1988, 477.)

Groénroos (2009, 77) on — omien sanojensa mukaaahedsisesti — paatynyt maari-
telmaan, ett&Palvelu on ainakin jossain maéarin aineettomien nbimtojen sarjasta

koostuva_prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ragkaa asiakkaan ongelmiin ja toimi-
tetaan yleensda, muttei valttdmatta, asiakkaan, gdatyontekijdiden ja/tai fyysisten
resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajaj@rjestelmien valisessa vuoro-

vaikutuksessa.”

Tassa kehittamistehtavassa on Primetieto Oy:n difketoiminnan tarkastelun punai-
sena lankana kaytetty erityisesti tuota viimeksimtta Christian Grédonroosin maari-
telmda. Primetieto Oy tuottaa valmennusprojektgtka muodostuvat erilaisista toi-
mintaprosesseista. Valmennukset tarkoituksena taissa osin valmennettavan ja osin
asiakasyrityksen ongelmia, vastata heidan haastelgirkeda tassa tydossa on yhteistyo,

kumppanuus ja joustava vuorovaikutus eri toimijoigélilla.
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Vertaamalla palveluja tavaroihin I6ydetaan useimmille palveluille yhteisesti tunnis
tettavia piirteita. Naitd ominaispiirteita ovat:

1. Palvelut ovat aineettomia
Fyysiset hyodykkeet ovat usein oleellinen osa paleTasta huolimatta palvelut itses-
saan ovat aineettomia ja abstrakteja. Asiakas iaidtodd, maistaa, koskettaa tai haistaa
palvelua itsessédamalvelujen aineettomuudesta johtuu, ettei palvelujeei voi tava-
roiden tapaan suojata kilpailijoiden kopioinnilta patentein. (Grénroos 2000 b, 81,
Lamsa & Uusitalo 2002, 17, Saffer 2007, 177.)

2. Palveluja ei voi varastoida
Palvelujen aineettomuudesta seuraa se, ettei pgvedi varastoida, sailyttaa, myyda
edelleen tai palauttaa. Jos palvelua ei kaytetgyni@ hetkena ja tietyssa paikassa, sen
hyoty menetetaan seka asiakkaan etta palvelunjanjoeiktkulmasta. Palveluntarjoa-
jan tulisi pyrkia saattamaan palvelujen kysyntéajgonta vastaamaan toisiaafaikka
palveluja ei voikaan varastoida, voi asiakkaita stl pyrkia pitam&an varastossa.
(Grénroos 2000 b, 82, Lamsé & Uusitalo 2002, 19.)

3. Palvelussa tuotteen omistajuus ei vaihdu
Luonteenomaista palveluille on se, ettd niita pikenkin kaytetdan kuin omistetaan.
Asiakkaat maksavat vastaan ottamastaan arvosta — easioiden omistamisesta.
(Grénroos 2000 b, 83.)

4. Palvelut ovat prosesseja
Palvelut ovat luonteeltaan prosesseja, jotka keastioimenpiteista tai toimenpiteiden
sarjoista, joilla pyritdén I6ytdmaan asiakkaan ¢émgean ja tarpeeseen ratkaisu. Palve-
lun tuotantoprosessiin liittyy vuorovaikutustilaméeasiakkaan ja palveluntarjoajan va-
lilla. Asiakkaan ongelmaan loydetty ratkaisu on palvelundpputulos, jonka tulisi
tuottaa asiakkaalle arvoa. (Grénroos 2000 b, 81, 86.) Palvelujen prosessieais
luonteeseen liittyy erottamattomasti ajallinen pekgiivi. Palvelujen tuottaminen ja
kuluttaminen tapahtuajassa.(Saffer 2007, 176.)

5. Palvelujen tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuu aaaikaisesti
Palvelut ovat elavia tuotteita, silla ne tuotetgarkulutetaan yleensa samanaikaisesti
asiakkaan ollessa vuorovaikutuksessa palvelunjarnjdeanssa. (Grénroos 2000 b, 27,
81-82, 86; Lamsa & Uusitalo 2002, 19.)
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6. Palvelut ovat heterogeenisia
Palvelujen heterogeenisuus tarkoittaa sita, ekaipen palvelu on aina ainutkertainen,
vaikkakin kyseessa on sama palvelutuote. Tama yobtitd, ettd palvelun tuotanto-
prosessiin osallistuu yleensa useita ihmisia. Patvarjoajan henkilokunnan lisaksi
asiakas itse on mukana luomassa palvelua — unotttammaita asiakkaitaTietyn
asiakkaan saama palvelu ei ole koskaan sama kuinwsaavan asiakkaan saama
palvelu, koska ihmisten véliset sosiaaliset suhtegd luonteenpiirteet vaikuttavat
palvelun tuotantoon. Asiakkailla on myds erilaisiatarpeita, toiveita ja odotuksia
tuotettavalle palvelulle. Jos palvelu tuotetaan laitteen valityksella, orvelal tdssakin
tapauksessa heterogeeninen, silla asiakkaillait@set valmiudet suoriutua ja ymmar-
taa laitteiden kayttod. Palveluiden heterogeeniesiad johtuu se, ettd palveluja on
vaikea standardisoida, koska yksittdisen palvehatul vaihtelee. (Grénroos 2000 b, 83-
84; Lamsa & Uusitalo 2002, 18; Mager 2004, 31).

Kun peilataan edella kuvattuja palvelujen ominaispirteitd Primetieto Oy:n toi-
mintaan, niin voidaan todeta, ettd koulutuspalvelujakaawva@ivarastoida tavaroiden
tapaan. Verkko-oppimisymparistdssd monistetaarakfoit kursseja. Tuota toimintaa
Voisi sanoa tietynlaiseksi varastoimiseksi, vailbigainen kurssi ja opintojakso raata-
l6idaan ja paivitetaan kohderyhman mukaan. Mit@ddijoiden kopiointiin tulee niin
l&ahes kaikki on kopioitavissa — jopa tarjouskilpadiheessa tarjous yksityiskohtineen —

viimeistaan seuraavalla tarjouskierroksella.

Palvelujen kysynta ja tarjonta vaihtelevat melksisgoten siind on haastetta palvelu-
alalla toimivalle yrittajalle. Talla erityisella kidutusalalla ei ole yleensa vuosi- tai
kausisopimuksia kaytdssa. Ainut mahdollisuus saadaan tuotantoon sama koulutus-
projekti tai hanke uudelleen on se, etta koulutnkégestajana Primetieto Oy eli palve-
lun tuottaja huolehtii siita, ettd tilaajan asetédraatukriteerit tayttyvat ja liséksi, etta
tilaajalla on korvamerkittya rahaa tilata sisaldlh vastaava tai jopa taysin identtinen
projekti seuraavana vuonna. Tassa puhutaan nshaptkonasta. Haasteena palvelu-
paketin monistamisessa on myos se, etta asiakdarta pitaa varastossa. Valmennetta-
vien profiileistd ja kouluttautumistarpeista ei @kateen juurikaan tietoa. Jokaisen
koulutusprojektin kohderyhmé& uudistuu joka kiermelks Haasteena tassa palvelu-
tuotannossa on edelleen se, ettéa koulutukseen jaakpaaprojektin varsinaisen kickoff -

tilaisuuden valinen aika voi olla puolisen vuotisten monen potentiaalisen valmen-
nettavan tilanne muuttuu tuona aikana. Hakuaikgj@rmmetaan ja koulutuksen aloitus

siirtyy. Optiohankinta on ELY-keskus/TE-toimistokalsta.
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Joitakin yhteistyoyrityksia eli asiakasyrityksidisioluonnehtia ns. varastoasiakkaiksi.
Kaytdnntssé nama yritykset ovat Primetieto Oy:nnt&easiakkaita”. Varsinaisesti ei
voi puhua kanta-asiakkuudesta vaan vakioasiakkt@adgifia "vanhojen” ja uusien yri-

tysten saamat palvelut ovat tasavertaiset ja @tubssiakasymmarryksen nakokulmas-
ta olisi myods Primetieto Oy:ssd puhuttava kantaldsiudesta. Perinteisesti b-to-c
kanta-asiakasohjelmien avulla elinkeinonharjoittajeeraavat tietoja asiakkaiden
kulutustottumuksista ja ostokayttaytymisesta jeotd@ena on sitouttaa asiakas pitka-

aikaiseen asiakassuhteeseen. Primetiedon vaki&asiasvat b-to-b asiakkaita.

Edella oletettiin, ettéPalvelussa tuotteen omistajuus ei vaihdu. Asiakkaaksavat
vastaan ottamastaan arvosta — ei asioiden omiststasOn totta, ettd Primetieto Oy:n
valmennettavat ja yhteistyoyritykset maksavat sitéosta, jonka he projektin aikana
saavat. Valmennettava ei omista koulutusta tayyntalmennettavaa. Tieto-, taito- ja
osaamispaaomaa he molemmat (seka koulutettavgrigyis) saavat vastineeksi osallis-
tumismaksuista ja muista satsauksista mm. opisjestzalahiopetuksessa ja etdopiske-
lussa, tydssaoppimisen ohjaukseen kaytetysta gjaaiteasta, tydvalinehankinnoista ja

muusta resurssoinnista.

Palveluntoiminnalle ominaista on, ettd asiakkaan ogelmaan l6ydetty ratkaisu on
palvelun lopputulos, jonka tulisi tuottaa asiakkaale arvoa. "Vaihdanta tarkoittaa
kahden osapuolen valista transaktiota, jossa kogapuoli luopuu jostakin arvokkaasta
vastaanottaakseen jotakin viela arvokkaampaa” @KdtB91). Vaihdantaan liittyy siis
hyodyn kasite. Vaihdantaa tapahtuu, koska molenosapuolet odottavat hyttyvansa
siitd. Molemminpuolinen hy6ty toteutuu, kun kumpikosapuoli arvostaa vaihdossa
saamaansa enemman, kuin sitd mistd vaihdannasgal juopumaan. Arvo on siis

keskeisin vaihdantaa méaarittava kasite.

Tuo hyoty ja koulutusprojektin kautta tuleva arvo ttisinta totta Primetieto Oy:n
toiminnassa ja nakyy parhaimmillaan arjessa mrensietta projektin avulla valmen-
nettava on saanut tydssaoppimis-/tydpaikan, joésavbi toteuttaa ja kehittdad itseaan.
Valmennettavalla on jotain osaamista, jota hanyigkseen. Yritys perehdyttaa hen-
kilon tydohon ja ohjaa hanen tydssaoppimistaan.yksella on tarve saada tiettyyn
tehtdvaan osaaja, joka l0ytyy valmennusprojektinttgaja tuella. Puhutaan win — win
tilanteesta, jossa molemmat osapuolet voittavamdélieto Oy koulutuspalvelun tuotta-
jana ja ELY eli Elinkeino-, liikkenne- ja ymparistéékus koulutuspalvelun tilaajana

mahdollistavat kaytdnnodssa tuon lisdarvon seka eah@ttavalle ettd asiakasyritykselle.
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Primetieto Oy:n palvelutuotteet ovat padosin kawgptojekteja ja rekrytointiin liittyvia
hankkeita. Kaytannossa tama tarkoittaa sitd, edtéiejut ovat aikaan sidottuja. Nain
ollen palvelujen tuottaminen ja kuluttaminen tapahéjassa. Palvelut ovat elavia tuot-
teita, silla ne tuotetaan ja kulutetaan yleensaasaiRaisesti asiakkaan ollessa vuoro-
vaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. Prime@gto henkilokunnan lisaksi palvelu-
tuottajaverkosto ja asiakas itse ovat mukana lusenpalvelua. Valmennusryhmassa on
12 — 26 kpl valmennettava + yritys -paria, joteRgmen ryhma on ainutlaatuinen ja

ainutkertainen.

Asiakkaiden véliset sosiaaliset suhteet ja luoredeet vaikuttavat palvelun tuotan-
toon ja palveluprosessiin itsessdan. Asiakkaillm walmennettavilla kuin yrityksilla-

kin, on my6s hyvin erilaisia tarpeita, toiveita galotuksia tuotettavalle palvelulle.
Palvelutarjooman tulisi olla monimuotoinen, hetezeiginen, mutta samalla sen tulisi

olla vakioitu, jotta toiminta olisi kannattavaa.

Palvelujen tuotteistamisessa tarvitaan entistd em@masiakasymmarrysta. Kyse on
myo6s Primetieto Oy:n suhtautumisesta valmennettgaivalmennettavien suhtautumi-
sesta koulutuspalvelutuotteeseen - jopa koko kdinsggalvelun tilaaja mukaan lukien.

Halutaanko asiakas nédhda passiivisena palvelujaritagjana vai aktiivisena prosessiin
osallistuvana kumppanina, jolle tarjotaan tietyrveltuotteen sijaan konkreettista
hyotya tyopolkuun ja laajemmin tarkasteltuna lisarelaméanhallintaan.

3.2 Palvelujen luokittelu ja Primetieto Oy:n palvelun luonne

Palvelusektori sisaltaa laajalti erilaisia liiketoaloja. The Organisation for Economic
Co-operation and Development jaottelee palvelugaal ryhmaan: 1. tuottajapalvelui-
hin, 2. kauppaan ja logistiikkaan, 3. henkilokosiiai palveluihin ja 4. hyvinvointi-
palveluihin. Liike-elaman palveluja ovat palveljgita myydaan lahinna toisille yrityk-
sille. Ne ovat usein tietointensiivisia ja ulkotstga tukipalveluja, jotka voitaisiin peri-
aatteessa tuottaa myos jokaisen yrityksen siséifdezkiksi tietotekniikan, muotoilu- ja
insinddritoimistojen palvelut. (Suutari 2005, 8,+®ivisto 2007, 32).

Henkilokohtaisten palvelujen ryhmaan kuuluvat mmatkailu-, majoitus- ja ravitse-
mispalvelut, kotitalouspalvelut sekd elamys- jattkwiripalvelut. Naille palveluille on
tyypillistd suora vuorovaikutus kuluttajan ja pdlugarjoajan valilla, mistd johtuu

niiden tydvoimavaltaisuus ja tyévoimakustannustemattain suuri osuus. (emt.)
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Kaupan ja logistiikan palveluissa ovat keskeis@eséissa jakelupalvelut eli tuotteiden,
tiedon ja ihmisten kuljettaminen ja siirtAminenni@ryhma koostuu tukku- ja vahittais-
kaupan palveluista, kuljetuspalveluista ja telekamikaatiopalveluista. Kaupan ja

logistiikan asiakkaita ovat seka kuluttajat ettéutyritykset. (Suutari 2005, 9.)

Hyvinvointipalveluita ovat, esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalvelut sdkdilutus-
palvelut. Hyvinvointipalvelut suunnataan ensisijaisesti tadtuksille. Ne tuottaa
perinteisesti julkinen sektori ja voittoa tuottaoratkolmannen sektorin toimija. Palve-
luilla on epamarkkinallinen luonne. Hyvinvointipalut ovat erittdin tydvoimavaltaisia

ja inhimillinen vuorovaikutus on niissa keskeiggmt.)

Palvelujen luokittelu asiakassuhteen luonteen mukaa

Asiakassuhteen luonteen perusteella palvelut vaigilaa jatkuvasti tarjottaviin palve-
luihin ja ajoittaisiin palveluihin. Jos asiakkaangalveluntarjoajan valilla on sdanndllis-
té vuorovaikutusta tai asiakkuudet ovat pitkékesapipuhutaan jatkuvasti tarjottavista
palveluista. Palveluja ovat mm. pankkipalvelut,tiantipalvelut, teleliikennepalvelut
ja konsulttipalvelut. Ajoittain kaytettyja palvelyjkuten matkailu- ja hotellipalveluja tai

laitteiden korjauspalveluja asiakas tarvitsee Veirvoin. (Gronroos 2000 b, 85.)

Palvelujen luokittelu high-touch ja high-tech palvéuihin

Yksi peruste jaotella palvelut on tarkastella, mifglveluntarjoajan ja asiakkaan vali-
nen vuorovaikutus tapahtuu. Palvelut voidaan jakaanmillisyytta korostaviin (engl.
high-touch) jatekniikkaa korostaviin (engl. high-tech) palveluihin. Inhitslytta
korostavat palvelut perustuvat inhimilliseen ladoéo ja paikallisesti tapahtuvaan
vuorovaikutukseen asiakkaan ja palveluntarjoajafilla&a Palvelu on helpommin
yksiloitavissa kulloisenkin asiakkaan tarpeita ®@astiksi. Tekniikkaa korostavat
palvelut pohjautuvat automatisoituihin jarjestelmikuten tietotekniikkaan ja laitteisiin.
Tekniikkaa korostavissa palveluissa asiakkaan dsepin osuus korostuu, mutta
toisaalta palvelun tuotannon paikka- ja aikasideswng haviaa tai vahenee. Tekniikka-
pohjaiset palvelut ovat helpommin standardisoiteviguin inhimillisyytta korostavat
palvelut. (Gronroos 2000 b, 84, Suutari 2005, 8.)

Palvelujen luokittelu standardi- ja erikoispalveluihin
Lehtinen (1986, 25) luokittelee palvelut standajaierikoispalveluihin. Palvelu voi olla
joko kaikille samanlaisena tarjoava standardipalvigli asiakkaan tarpeiden mukaan

raataloity erikoispalvelu. Esimerkiksi pikaruokairgelan palvelu on pitkalti standardi-
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soitu, kun taas arkkitehdin tarjpama suunnittelaplal raataléidaan kulloisenkin asiak-

kaan tarpeen mukaan.

EnsinnakinPrimetieto Oy:n palvelukonseptisiséltaa henkilokohtaisia palveluja, missa
palvelut yksildidaan kulloisenkin asiakkaan tarpeitastaavaksi. Toisaalta koulutus-
projekteissa on aina mukana verkko-oppimisalusienéMoodle javalmennettavat
hyodyntavat enemman tai vahemmdekniikkaa ja jarjestelmia. Lisdksi valmennetta-
vat tuottavat itse osan palvelustaan tassa pasaalverkkoon; julkaisee ja jakaa
verkko-alustalla tuotoksiaan seké osallistuu kdalign ja tutoreiden ohjaamiin verkko-
keskusteluihin. Palvelua voi hyddyntaa milloin v@armissa vain — paikka ja aikasidon-

naisuus eivét ole tassa oppimisymparistossa mavkissa roolissa oppimisessa.

Toiseksikoulutuspalvelut luokitellaan hyvinvointipalveluihin ja kyse on Primetieto
Oy:n kohdalla valmennettavan valtautumisesta, {i¢&ito ja osaamispaaoman kartutta-
misesta, ammattitaidon kehittdmisesta. Oppimimioerenemman kuin tiedon tuotta-
mista, joten kyse on inhimillisen padoman kehitgesta ja henkilokohtaisen kasvun
mahdollisuuksista. On kyse aikuisista ihmisistéanjaen tavoitteellisesta oppimisesta
jonkin organisaation kuten yrityksen jarjestamidnaavien toimintojen avulla ja joka
on koulutusjarjestelman normaalimuotoisen opetuksi&opuolella. Pohjonen (2005,
48) toteaa, ettda ammattitaidon kasite muodostuwasth valmiuksista ja kyvyista
toimia ammatillisesti eri tilanteissa ja erilaigyétehtavissa. Taidosta on tullut yksil6i-
den ominaisuuksia, joka ei ole pysyvaa vaan dynstamAmmattitaito muuttuukin siis
tyotehtavien, toimintaympariston ja tyopaikan vemtsten seka yksilon kehittymisen ja
henkisen tilan mukaanAmmattitaito ei siis ole erillisten taitojen kokoema tai
summa, vaan se on kyky yhdistda ammattiin kuuluviertaidot ja tiedot tarkoituk-

senmukaiseen kokonaisuuteen

Kolmantena nakotkulmana tdhén palvelujen luokittelvoisi tuoda Primetieto Oy:n
verkostot ja lahinn& eri aloilla toimivat ja erikmket yritykset ja muut organisaatiot.
Primetieto Oy toimii yhteisty0ssa yritysten kans$iauottaa yrityksille palveluja, joilla

helpotetaan yrityksen rekrytointiprosesseja. Priet@tOy:n palvelut voidaan luokitella
like-elaman palveluiksi. Joissakin tapauksissaekym tukipalveluista esim. rekry-
tointiprosessin hoito ja joissakin tapauksissa kyse asiantuntijapalvelusta esim.
yritysmentorointi. Primetieto Oy tekee yritysten imeksiannosta pitkakestoisia
konsultointitehtaviaPalvelu raataloidaan asiakaslahtoisestai pitaisikd ajan hengen

mukaisesti sanoa, efpélvelu tuotetaan aina hyvin asiakaslaheisesti
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4 ASIAKKUUDEN ARVO

4.1 Asiakkaan kokema arvo

Asiakaslahtoisyys on yksi palveluliiketoiminnan -eisiko sanoa — arvoista. Tassa
arvoajattelussa korostuu asiakasymmarryksen pahdMitéa arvoa ja hyotyd asiakas
kokee saavansa osallistuessaan Primetieto Oy:atonaan koulutukseen? Asiakas-
ymmarrysteemaan tarttuminen on Primetieto Oy:seéedd, silla koulutuspalvelujen
tuottaminen ei ole enaa vain vanhojen palvelujemistamista vaan jotain uutta on
kehitettava kiristyneessa kilpailutilanteessa. Plajpakettien tilausraamia eli ao. FEC -
projekteihin (Further Educated with Companies) konerkittyd hankintarahaa on
leikattu kolmanneksella vuonna 2012. Nayttaa séttéd hankintamé&araraha ei tulevina
vuosina lisaanny ja perusteena on julkisen sektoremojen saastot. Tyollistymisen
tukeminen ja sitéd kautta kansantalouden elvyttamimeivat tuoda ELY -keskuksiin
lisdrahoitusta lisa-, tdydennys- ja muuntokouluégks Joka tapauksessa Primetieto
Oy:n, koulutuspalvelujen tuottajan on virtaviivagava palvelupolkujaan, kehitettava
toimintaansa eli keskityttava palvelutuotantoorkaj@n liiketaloudellisesti kannattavaa

eli tuotettava laadukkaita palveluja pienemmill&teunnuksilla.

Asiakkuuden arvon ymmartamiseen liittyy laheisestikasitys siitd, mita asiakkuus
oman yrityksen toiminnassa oikein on, mita tarpeitaasiakkailla on. Arantola &
Simola (2009, 8) kirjoittavat, ettd "edistyneimm@lveluyritykset ovat rakentaneet
toimintansa tueksi kokonaisia asiakasymmarryspeagasjotka kokoavat eri lahteista
syntyvan asiakasinformaation, jalostavat siité kestiedon ja jakavat sen paatoksen-
tekijoiden kayttoon.” Palveluliiketoimintaa harf@va yritys voi luoda peruskéasityksen
asiakkuuksistaan, olla mukana asiakkaan liiketomagsa ja lahestyd asiakasymmar-

rystd muutamasta eri tulokulmasta.

Tassé ajatusmallissa on seuraavat ulottuvuudet:

1. asiakkuuden arvo toimii kehittdmisen lahtokohtana
asiakkaan tilanteen ymmartaminen
asiakkaan taloudellisten ajureiden ymmartaminen

arvoketjun ymmartaminen ja ymmarrys asiakkaan &siasta

a kb 0N

asiakassegmentointi mallintaa asiakaskannan rakente
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Asiakasymmarrysmallissa keskeista on asiakassegméntli asiakaskanta jaetaan
ryhmiin. Yritys pyrkii I0ytamaan sellaisia asiakagmentteja, joiden kanssa tuotetaan
arvoa eri tavoin. Nain asiakaskanta voidaan lubd&iteegmenteiksi uudella ja innova-
tiivisella tavalla. Segmenttiymmarryksen tarkoiteka on monistaa yrityksen ratkaisuja
ja palveluita niin, etta ristiin myyntia voidaasdita ja nain parantaa yrityksen mahdolli-
suuksia kehittaa toimintaansa. Ymmartamalla asiakk@aasteita voidaan kohdistetusti
maaritella, mihin niista tartutaan ja milla ratkals (Arantola & Simola 2009, 15 - 21).

Asiakasymmarryksen merkitysta korostavat myos Haflin& Varila (2009) kirjassaan
"Arvokas asiakas”. He nostavat esille erityisestitamistiedon kehityssuuntana siirty-
misen tuotekeskeisesta ajatusmallista asiakasleesiteiajatusmalliin, koska markkina-
tilanne on muuttumass#jatusmallissa asiakkaasta tulee arvon tuottaja jaarvon
lahde ja liiketoiminnan tulosta arvioidaan asiakasshteiden, asiakaskannan ja

niiden kehittymisen perusteella

Palveluliiketoiminnassa palvelun tuottajan on ymmtiéva — ei ainoastaan sitd, ketka
ja minkalaisia asiakkaita yrityksella on vaan myits, miten palvelujen kuluttaja-

asiakas kokee arvon.

Holbrook (1999) on arvon maéaritelmansa pohjaltantitokuluttaja-arvon typologian,
joka pyrkii kuvaamaan erilaisia kuluttaja- arvolygpeja. Typologiassa kuluttagvon
tyypit méaarittyvat kolmen eri arvon ulottuvuudenryseella (Luukkonen 2012, 23,
Kuusela & Rintamaki 2002, 22)

» ulkoinen — sisainen arvo

* yksilolahtéinen — muu -lahtdinen arvo

« aktiivinen — reaktiivinen arvo

Arvon ulkoinen/sisainen ulottuvuus viittaa kulydta motivaation lahteeseenJlkoi-
nen arvo viittaa tilanteeseen, jossa kulutuskokemus towdlineena jonkin muun ta-
voitteen saavuttamiseen; kuluttamisella on valineaBisainen arvosen sijaan viittaa
tilanteeseen, jossa jokin kulutuskokemus on jo @i itsessaan, jolloin kuluttamista

arvostetaan sen itsensa takia, eika silla sindwsitella mitddn muuta paamaaraa.

Arvo on yksilolahtoistd, kun yksilo arvottaa tietyn tuotteen tai kuluttaem yksilon
itsensa, hanen oman suhtautumisensa seka yksi€g@emsa suuntautuvan hyveellisen

vaikutuksen takiaMuu -laht6isella arvolla sen sijaan tarkoitetaan, etta tuotteen tai
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kuluttamisen arvo liittyy muihin ihmisiin, heidamutggautumiseensa seka muihin suun-

tautuvaan hyveelliseen vaikutukseen.

Arvon luonne voi myds olla joko aktiivinen tai reémkinen. Arvo on aktiivista, kun se
pitdd sisadllaan jonkin kohteen fyysisen tai psygkki manipuloinnin. Talldin on kyse
tilanteesta, jossa kuluttaja, osana kulutuskokemust, tekee itsejotakin joko tuot-
teelle tai tuotteen kanssa. Esimerkkina kohteemsi$ggsta manipuloinnista on autolla
ajaminen, kun taas psyykkisestd manipuloinnistakgse esimerkiksi sanaristikon
ratkomisessa.Kuluttaja -arvo on reaktiivista, kun kyse on kuluttajan reagoimisesta
johonkin kohteeseen, toisin sanoen talloin tuoté&uttaa kuluttajaan eiké toisinpain.
Esimerkkina reaktiivisesta kuluttaja-arvosta omleéanaalauksen ihastelu. Tassa yhtey-
dessa on aikuisopiskelijana ja -opettajana kiusmitsda lukijalle pohdittavaksi kysy-

mys: "Tuottaako perinteinen luento-opetus realdt&viarvoa kuulijalleen?”

Vaikka Holbrookin (1999) mukaan ulottuvuudet ovabrteeltaan jatkuvia, niiden
kasitteleminen dikotoomisina eli kahtiajakautuneh@pottaa luokittelua ja eri arvo-
tyyppien erojen ja samankaltaisuuksien ymmartami@taukkonen 2012, 24 - 25,
Kuusela & Rintamaki 2002, 23 — 28).

Yhdistelemalla naita kolmea ulottuvuutta keskendéigdaan tunnistaa kahdeksan eri-
laista kuluttaja-arvon tyyppia: tehokkuus, erinomaisuus, statusnlaitus (esteem),
leikki, estetiikka, etiikka, henkisyys.

Ulkoinen Sisainen
Yksil6lahtoinen Aktiivinen TEHOKKUUS LEIKKI
Reaktiivinen ERINOMAISUUS ESTETIKKA
Muu -lahtéinen Aktiivinen STATUS ETIKKA
Reaktiivinen KUNNIOITUS HENKISYYS

Taulukkol. Kuluttaja-arvon typologia (Holbrook 199

4.2 Asiakkaan rooli palvelujen arvon maaraytymisessa

Asiakas maéaarittaa tuotteen tai palvelun arvaksiakkaan kokema arvo on kaytto-

arvoa, joka syntyy palvelussa vuorovaikutuksen tulksena. Arvo ei ole palvelussa
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itsessaan, vaan niissa vaikutuksissa, joita se saikaan asiakkaan liikketoiminnassa
tai elamassa.Asiakkaan tarpeiden ja pyrkimysten ymmartdminenironérked lahto-
kohta arvolupauksen maarittelylle ja palvelukelsglie. Koska asiakas tuntee parhai-
ten omat tarpeensa ja toimintamallinsa, palveluwitee kehittdd yhdessa asiakkaiden ja

sidosryhmien kanssa.

Christian Gronroos (2009, 80) toteaa, ettd palveWuatt toiminnoista koostuvia proses-

seja, joissa kaytetadan monenlaisia resursseja isidnfa muita fyysisia resursseja, tie-

toa, jarjestelmia ja infrastruktuureja — usein si8em vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa. Prosessin tarkoituksena on loytaa asiak&agalmaan ratkaisu. Palvelussa
korostuu myds se, etta asiakas ei ole ainoastdsalpa vastaanottaja, vaan osallistuu

palveluprosessiin myds tuotantoresurssh®akas on palvelun kanssatuottaja.

Kun asiakas ja yritys soveltavat tietojaan ja faso tuotteen tuottamisen ja kulutta-
misen yhteydessa, heidan kayttdmistaan inhimilisi®sursseista muodostuu ainut-
laatuinen yhdistelmd, joka toimii pohjana arvontgymselle. Tallo6in nakdkulmana on
jatkuva arvon yhteisluonnin prosessi,jossa tuotteen tuottamista ja kuluttamista ei
voida taysin erottaa toisistaan, ja kayttamallatdtia asiakas jatkaa markkinointia,
kuluttamista ja arvon luontigArvo ei talléin sisally tuotteeseen ja siirry sen mukan
yritykselta asiakkaalle, vaan sgntyy aina tilannesidonnaisesti yrityksen ja asiak
kaan kayttamien inhimillisten resurssien yhdistelmé pohjalta asiakkaan méaarit-
telemana kayttbarvonataman kuluttaessa tuotetta (Vargo & Lusch 20041%; Vargo

& Lusch 2008, 8 —9).

Arvon yhteisluominen voidaan maaritelld asiakkaan ja yrityksen nakokulmasta,
sanoo Gronroos (2008, 299). Harmala (2009, 2Gjawiiedelliseen Kkirjoittajaan ja
sanoo: Kayttaessaan yrityksen tarjoamia resurgbejessa muiden resurssien ja kyvyk-
kyyksien kanssa, asiakkaat luovat arvoa itselléesiakasnakokulma). Luodessaan
vuorovaikutteisia kontakteja asiakkaiden kanssaddrei kayttdessaan tuotteita ja
palveluita, yritys kehittdd mahdollisuuksia luodaca yhdessa asiakkaiden kanssa ja

asiakkaille(yritysnakokulma).

Kuitenkin asiakas on aina itse vastuussa arvorutm@sesta kulutuksen tai kayton
kautta (Gummesson 2008, 32¥)ityksen rooli arvonluonnissa on vain esittéda arve
lupauksia, jotka asiakkaat toteuttavat halutessaankayttén kautta. Nain ollen
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asiakkaan rooli on olla arvon yhteisluojasamalla, kun palveluntarjoaja avustaa asia-

kasta arvon luomisessa (Heinonen & Strandvik 26@9,

Arvon yhteistuottaminen on arvon yhteisluomisenstalnen komponenttiArvon
yhteistuottamisen kasitteella tarkoitetaan sita kaytovaihetta edeltavaa tuotanto-
vaihetta, jossa asiakas ottaa osaa tuotteen tai palun luontiin. Se kasittaa ajatuksen
asiakkaan osallistumisesta itse tuotteen ydintampam, ja se voi tulla esille esimerkiksi
yhteisen suunnittelun kautta (Lusch & Vargo 20084)2

Arvon yhteisluominen ja -tuottaminen ovat toisileennasteisia, ja niiden erottaminen
on joissain tilanteissa vaikeaa, jopa mahdotontaol& olemassa arvon yhteistuotta-
mista ilman arvon yhteisluomista. Toisin sanoem Ruhutaan arvon yhteisluomisesta,
katetaan silla myds arvon yhteistuottaminen (ER{208, 97). Jotkut tutkijat kayttavat

arvon yhteistuottamista ja palvelun yhteistuottaens/nonyymeina (Ordanini & Pasini

2008).

Kuten edellad todettiin, yrityksen rooli arvonluossa on vain esittdd arvolupauksia,
jotka asiakkaat halutessaan toteuttavat kaytont&kadirvo syntyy tuotteen kaytosta
(value-in-use) asiakkaan omissa kulutusprosessgisga se on tulos onnistuneesta
panosresurssien kaytosta, jotka joskus valittywétasresurssien kautta (Vargo & Lusch
2004, 7).

Palvelukeskeinen nédkemys vaihdannasta esittaatiettdja kyvykkyydet ovat kaik-
kialla lasné olevaa ja kaikkien osanottajien tuntia, koska arvo toteutuu kayttdéarvon
kautta. Kun arvon luomista tarkastellaan palvejagielman nakoékulmasta, jossa mu-
kana ovat resurssit kuten ihmiset, teknologia fjarmaatio, niin erot tuottajan ja kulut-
tajan valilla haviavat ja kaikki osanottajat edigtiarvon luomista itselleen ja muille
(Vargo et al. 2008, 149).

Harmala (2009, 15) toteaa omassa tutkielmassaalieenle ettd kasitteista arvon
yhteistuottaminen ja arvon yhteisluominen ollaaoreettikkojen piirissa eri mielta ja
niita ei saisi kayttdd synonyymeina. Molemmat terowiat sailyneet kirjallisuudessa eri
kasitteind, vaikka naiden kahden termin vélilleagia osata tehd& selkeda eroa. Kun

puhutaan arvon yhteisluomisesta, on samalla ky&eegés arvon yhteistuottaminen.

Erinomaisia asiakaskokemuksia voidaan suunnitellag tarjota vain silloin, kun

ymmarretddn, miten ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen tarjoaman palvelun
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jaltai tuotetarjpoman. Asiakasymmarryksessa on kyse ihmisen toiminnamérta-

misesta ja ihmisten arvomaailman melko syvallis¢stiastelusta. Arkitoimintaa kar-
toittamalla voi parhaassa tapauksessa tunnistakkasilen arvoja ja motiiveja. Lisaksi
havainnointi auttaa ndkemaan uusia kaytto- ja rstkiéanteita, mika puolestaan mah-

dollistaa uudet ideat ja niiden tuotteistamisevelalpaketiksi.
4.3 Asiakaskokemus yksittaisten tulkintojen summa

Englanninkielinen termcustomer experiencgeistyi liikketoimintakielessa 2000-luvun
alussa. Aihealueen pioneerit ovat vuonna 1999 jstika Experience Econonnkirjan
Kirjoittajat B. Joseph Pine Il ja James H. GilmdAzidan mukaansaAsiakaskokemus
on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteidemsia, jonka asiakas yrityksen toi-
minnasta muodostaa.Maaritelmasta on keskeistd huomata, etta asiakasko& on
ihmisen tekemien yksittaisten tulkintojen summainNallen asiakaskokemus ei ole
rationaalinen paatdés vaan kokemus, johon vaikuttavavahvasti myds tunteet ja
alitajuisesti tehdyt tulkinnat. T&méan vuoksi ei ole taysin mahdollista vaikuahen,
millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodoMegkset voivat kuitenkin valita,

millaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan. (Léytana & Kortesuo, 2017)

Asiakaskokemuksen kolme tasoa ovat:

* Toiminnan tasqmyo6s hygieniataso): palvelun kyky vastata asiakkéunktio-
naaliseen tarpeeseen, prosessin sujuvuus, palkaigettavyys ja sujuvuus jne.
Se on vastaavuus toiminnalliseen tarpeeseen.

* Tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle syntyvia valittomia tuntéwwia ja henkilo-
kohtaisia kokemuksia. Kokemuksia palvelun miellystgdesta, helppoudesta,
kiinnostavuudesta. Palvelun tunnelmaa ja sen kyskettaa aisteja.

* Merkitystaso palvelun vastaavuus asiakkaan identiteetiin jaki@&kohtaisiin

merkityksiin (kulttuurillisia koodeja, unelmia jne)

Asiakaskokemuksen johtaminecu§tomer experience managemelinCEM) maksimoi
yrityksen asiakkailleen tuottaman arvon luomallaldsaille merkityksellisia kokemuk-
sia. CEM on CRM-gjattelun (customer relationshompaggement eli asiakassuhteiden
johtaminen) seuraaja, mutta silla on CRM:&a laajemdiokulma asiakkaan ja yrityk-

sen valisiin suhteisiin. Yrityksen tuotto on suaraeerrannollinen yrityksen asiakkail-

4 Loytana J & Kortesuo K. (2011). ASIAKASKOKEMUS - palvelubusineksesta kokemusbusinekseen ja keskustelut
www.asiakaskokemus.fi
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leen tuottamaan arvoon. Asiakaskokemuksen johtanzgseitteena on luoda asiakkail-
le merkityksellisid kokemuksia ja siten lisatd &kallle tuotettua arvoa ja yrityksen

tuottoja.

Asiakaskokemuksen johtaminen ja hyodyt (Loytana &tksuo, 2011):
* Vahvistaa asiakkaiden sitoutumista yritykseen.
» Lisda asiakastyytyvaisyytta.
» Kasvattaa suosittelijoiden maaraa.
» Lisda mahdollisuuksia ristiin- ja lisamyyntiin askaille.
» Pidentaéa asiakkuuden elinkaarta.
* Vahvistaa asiakkaiden suositteluhalukkuutta.
» Kasvattaa asiakkaiden antamien kehitysideoiden daaar
» Kohottaa brandin arvoa.
» Sitouttaa henkilostoa.
* Vahentaa asiakaspoistumaa.
* Vahentaa negatiivisten asiakaspalautteiden maaraa.

» Pienentaa (uus) asiakashankinnan kustannuksia.

Primetieto Oy:n tavoite on kehittaa koulutuspaltehtantoa siten, etta asiakkaat (kou-
lutettavat, valmennettavat) sitoutuvat paremminlkimusprosessiin, osallistuvat aktii-
visesti lahiopetukseen, ovat mukana yhteistyos$® koulutuksen ajan seka suositte-
levat koulutusta seka tuttavilleen etta potentslidi yhteistyoyrityksille (koulutettavan
isantayritys/tydossdoppimispaikka). Koulutettavakdnguvat koulutukseen hyvin erilai-
sin taustoin ja osaamispadomin. Joillakin koulaiglia koulutus on kakkosvaihtoehto
tyopolulla ja sitoutuminen sen mukaista. Toisaattanet koulutettavat ovat huoman-
neet, etta KeKo (FEC) koulutus on loistava tapavifiaa tietojaan ja tydssaoppimis-
paikan kautta se myds mahdollistaa paasyn uusiglemkiintoisiin ja haasteellisiin

tyotehtaviin.

Edella mainittuja Loéytdma & Kortesuon kirjaamiaasskokemuksen hyotyja on tassa
kehittamistehtavassa selvitetty kyselyjen ja hdsgtgen avulla. Cad3D -osaaja ja
Energia-asiantuntijakoulutettavat vastaavat esiikgrkseuraaviin kysymyksiin: Mita
KeKo -koulutuskokonaisuus sinulle merkitsee? Mit&ioa koulutuksella sinulle on?

Mita arvoa koulutuksella on nakemyksesi mukaan leiiKenelle ja mitéa arvoa?
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5 ASIAKASYMMARRYS
5.1 Asiakasymmarrys tietoa asiakkaasta ja asiakkaan tgyeista

Asiakaslahtoinen palveluliiketoiminnan kehitys dgitha, ettd asiakkaiden toiminnasta
ja haasteista on saatavilla tarpeeksi tietoa. Ksitla on usein méaaritelty tapa johtaa
palvelukehitysprosesseja. Erilaiset hankkeet kudkédssa hankesuppilossa tai projekti-
kartassa eteenpdain sovittujen paatospisteidenaakigthitysprosessi alkaa, kun syntyy
ajatus uudesta palvelusta tai palveluliiketoimiablaeesta tai kun halutaan kehittaa ny-
kyistéa palvelua. Jo tassa vaiheessa tarvitaan asiakmarrysta siitd, onko palvelu-

idealle olemassa markkina, vai aiommeko luoda kakarnuuden markkinan. Loytyyko

asiakas, jonka kanssa kehittamista voidaan telidémtola & Simonen, 2009).

Asiakas-

Kuvio 1. Asiakasymmarrys, innovaatioiden johtamijeepalveluliiketoiminnan kehit-
taminen rajapinnat (Arantola Heli & Simonen Kimm@0®, Tekesin katsaus 256/2009)

Asiakasymmarryksen kehittdmisen prosessi voi @laaavanlainen (emt. 2009, 29):

1. Ensin onkartoitettava asiakasymmarryksdahtotilanne: selvitettava olemassa
oleva asiakastieto, keraystavat, lahteet ja kétit Samalla kartoitetaan yri-
tyksen nykyiset panostukset asiakasymmarrykseen.

2. Toisessa vaiheessmaaritellaan tavoitteet asiakasymmarrykselle; miten se
hyodyttaisi yritystd ideaalitilanteessa, ketka sitasivat hyodyntaa ja kuinka.
On ymmarrettava yrityksen nykyisia ja tulevia tietpeita, jotta voidaan erottaa
eri funktioiden, toimintojen (myynti, markkinointpalvelutuotanto jne.) kannal-

ta olennainen tieto.
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3. Asiakasymmarryksen tavoitteiden saavuttamiseksmkohessa vaiheessa on
luotava toimintamallit ja prosessit asiakasymmarrystavoitteiden saavuttami-
seksi. Silloin etsitddn kustannustehokkaita ja melgga kayttotarkoituksia
tukevia menetelmia eri lahteista hankitun tiedositk&lyyn, varastointiin, jalos-
tamiseen ja levittdmiseen. Viime kadessa asialdistta saatavat hyoddyt synty-
vat, kun tietoa hyddynnetdén jalostetussa muoddssanitteena tuleekin olla,
ettd asiakasymmarryksen muodostaminen ja hyodyngimon koko yrityksen
yhteinen asia ja kaikilla funktioilla on oma térkegblinsa asiakasymmarryksen
keruussa ja kaytossa.

4. Neljdnnessa vaiheessa asiakasymmarryksen kokodaistoteutus on kayn-
nissa javaikuttavuutta seurataan. Prosesseja ja toimintatapojavoidaan viela

optimoida saatujen kokemusten perusteella.

5.2 Palvelujen tuotteistaminen asiakaslaheisesti — hai@svai mahdollisuus

Palveluliiketoiminnan kehittdjan haaste on useinlilaajaksi kehittynyt palvelukirjo.
Palvelukirjo syntyy, kun tarkeimmille asiakkuuksilkehitetaan asiakaskohtaisia palve-
luja. Yritysasiakkuuksissa palvellaan asiakastamgyntivaiheessa. Lisaksi palvelu-
toimituksen aikana saattaa tapahtua asiakaskantdatalointia tai tarjotaan erityisen
korkea asiakaspalvelutaso — ylipalvelu. Néaitad eslleia erillisiksi palveluiksi, vaan ne
ovat usein erottamaton osa varsinaisen palvel@utiamista. Koska palveluja ei eritel-
1&, ei niitd mydskaan hinnoitella ja asiakkaillenatean paljon maksutonta palvelua
(Arantola & Simonen, 2009).

Yksi ratkaisu palvelukirjodilemmaan on muodostdaeldid kumppanuuksia valittujen
asiakkaiden kanss&umppanuudelta vaadittavan avoimuuden ja yhteisen ision
kautta on pystytty yhdessa innovoimaan arvontuotarda. Oikeiden kumppanien
valinta vaatii ymmarrysté asiakaskannan rakentgastaiakaskannattavuudesta.

* Minkalaisista palveluista erilaiset asiakkaat ok@inostuneita ja minkéalaisille

asiakkaille voidaan kustannustehokkaasti tarjotti malveluja?

* Minkalaiset asiakkaat ovat meille kannattavia?
Toisaalta on totta, ettd palvelun laatu syntyyrsitgta saavutetaan ja ylitetdan asiakkai-
den odotukset. Asiakasymmarykseen kuuluu tietamigs snitd asiakkaat todellisuu-
dessa odottavat.
Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ajoissa ja jdpa palvelutoiminnan tulisi olla

proaktiivista, ennakoivaa ja asiakkaan nakokulmpsestiivisella tavalla yllatyksellista.
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Primetieto Oy:ss&oulutuspalvelun raataldinti tapahtuu henkilokosés opiskelu-
suunnitelman (HOPS) avulla. Valmennettava valitsadutusohjelmasta ne lahiopetus-
jaksot, jotka tukevat tai lisdavat hanen tietodp#aja osaamistaan. Jos koulutettava ei
osallistu teoriaopetukseen niin han on naina paiwyossaoppimispaikassa ja tekee
tydnantajan kanssa sovittua tyotehtavaad. Tyossavpgn suunnitelma, dokumentoi-
tuine toimenkuvineen ja tavoitteineen, ja yrityks#ntydssaoppimispaikan henkildsto-
koulutussuunnitelma ovat osa HOPS:ia. Koulutuksérjegtajan Primetieto Oy:n
palvelukonseptiin kuuluu tutor-palvelut, jotka ovasa koulutustilausta, palvelu-
sopimusta, ja joista osan koulutuspalvelun tilaagksaa. Tutorin tehtdvand on mm.
tukea valmennettavaa ja yhteistyOyritysta siind& etalmennettavan HOPS toteutuu
suunnitelman mukaisesti ja koulutuksen tavoitte@gfttyvat kolmikantasopimuksen
mukaisesti. Koulutusasiakas ja tydssaoppimisenagdnjasiakasyrityksesta tekevat yh-
dessa tutorin kanssa suunnitelmaan ja toteutusoagal tarvittavia muutoksia koulu-
tuksen aikana.

Primetieto Oy:ntoiminnassa on omat haasteensa. Vaikka yrityksemtakankilo-
kuntaan kuuluu alle kymmenen henkil6a, niin jokdéséyontekijalla on hieman eri-
lainen, persoonallinen nakemys siitd, miten kutaksémakasta palvellaan ja mik&a on
hyvad palvelua. Palveluprosessia on tarkastelttyigesti ulkoisen asiakkaan nako-
kulmasta, mutta sisainen asiakkuus ei ole ollusivaisesti keskustelujen teemana. Yri-
tyksen viestintdd haluttiin kehittdd asiakkailta gihankkijoilta saatujen ideoiden
pohjalta. Organisaation viestintd ajanmukaistettitonna 2012. Sosiaalinen media
(SoMe) markkinointikanavana tulee osaksi ulkoigestntad askel askeleelta. Lyhyesti
voidaan todeta, etta eri projektien asiakaskohdeéybn tavallaan samanlainen, mutta
kuitenkin aina erilainen, joten yrityksen viestitmitnet kohdennetaan kunkin projektin
prosessin eri vaiheissa valittuun asiakaskohdergnnikiytossa olevan markkinointi-

Iviestintasuunnitelman mukaisesti.

Sisadisen asiakkuuden kehittamisen lisaksi Prinei@y:ssé on tarvetta selvittdad mita
valmennettava-asiakkaat palveluprosessin eri vagzed’rimetieto Oy:lta odottavat.
Paalinja on jokseenkin selva: valmennettava odog#@ hanelle jarjestetéan hanen
kehittymistddn tukeva tyossédoppimispaikka, ja et@n h&n ylipdatdan paasee
Primetieto Oy:n jarjestaméaan ammatilliseen KeKeahlioulutukseen, ja ettd koulutuk-

sen paatyttya hanella on mahdollisuus jatkaa yytiystyksessa mielenkiintoisessa ja
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haasteellisessa tyotehtdvassa. Mutta mita valmewvaeasiakas voisi itse tehda, etta
han varmistaisi paikkansa koulutuksessa ja etta g@isisi tyOpolullaan eteenpain.
Miten han voisi osallistua tiiviimmin koulutuspras#in ja mika on hanen sitoutumisen
aste ennen koulutuksen alkamista — siind vaihe&ssa yhteistyOyritysta, tyossa-
oppimispaikkaa, sopivaa tyotehtavaa, kehittamisaaalhaetaan? Mita arvoa ja hyotya
valmennettava nakee koulutuksen hanelle antavait#niNé&/symyksiin kiteytyy tdman
kehittamistehtavan asiakasymmarryspohdinta.

Arvon yhteistuottamisen haaste ei ole helppo ratkaPrimetieto Oy:ssé& kaytannon
tasolla. Lusch & Vargo tarjoavat ratkaisuksi palvekayttévaihetta edeltdvaa tuotanto-
vaihetta. Tama ka&sittaisi ajatuksen asiakkaan isgathisesta itse tuotteen ydintarjoo-
maan, ja se voi tulla esille esimerkiksi yhteisanmittelun kautta. Oletus on, ettd jos
asiakas kokee, etta tuosta etukateen organisoitiustantovaiheen osallistumisesta ja
osallistamisesta koituu hanelle itselleen hyotyduigtta arvoa niin han tulee sitoutu-

maan palvelun kayttévaiheen prosessiin eli itsdlkaldsseen syvallisemmin.

Primetieto Oy:n uusittua palvelupolkua on suuntutebkennettavan siten, ettd ennen
varsinaisen koulutuksen alkua edeltdvaan vaiheesdian kiinnittdmaan erityista
huomiota ja kohdentamaan potentiaaliseen valmemrsetisiakkaaseen erityisia
aktivoivia toimia. Totuus on, etta jokainen vailestii resurssointia — myos tama varsi-
naista koulutusvaihetta edellyttdva toiminta (Makit& Rusanen 2013). Kuka tdmén
uuden palveluprosessiin tulevan lisayksen maksasitam pohdinnan ja neuvottelujen
paikka koulutuspalvelun tilaajan (ELY) kanssa. Valmettavien isantayritykset eli
yhteistyoyritykset, joissa ty0ssé&oppiminen tapahtosallistuvat jo nyt koulutus-
ohjelman suunnitteluun, joten heidan osallistanmgae®i tulene olemaan kynnys-
kysymys. Nama yhteistyoyritykset ovat ns. innowaeiakkaita, jotka ovat valmiita

kehittamaan ja kokeilemaan KeKo-palveukonseptiseghd Primetieto Oy:n kanssa.

Gummersson (1995) on kuvannut, ettd laadukas agpakeelu muodostuu asiakkaan
ennakko-odotuksista, joihin vaikuttavat yrityksenarkkinointiviestinta, yrityskuva,

suusanallinen viestinta ja asiakkaan omat tarpastttuun kokonaislaatuun vaikuttavat
my0Os koettu laatu; yrityskuva, miten kaikki palveda toimii ja mitd asiakas lopulta

kokee tai nakee.

Koettuun kokonaislaatuun liitetd&dn usein my6s ssueavahvoja sanoja: luotettavuus,

patevyys, reagointialttius, saavutettavuus, uskatta, asiakkaan ymmartaminen, tur-
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vallisuus, kohteliaisuus, palveluymparist6, vailimésuus, kaytettavyys ja henkilo-
kohtaisuus (Kirsi Mikkol3)

Kun miettii Primetieto Oy:n palveluprosessia elkpigtd palvelupolkua ja sitd, miten
hyvin konsepti tunnetaan yleensa, niin on todettatt tuotetarjooma ei ole yritys-
asiakkaille kovin tuttu. Jos yritys on vuosien el tormannyt KeKo tai FEC —pro-
jektiin (further educated with companies -projecip tuo lyhenne saattaa pahimmil-
laan sisaltaa negatiivisen latauksen. Syy liened setta kaikenlaisia palveluja nime-
taan FEC-projekteiksi vaikka projektien prosesaittgvoitteet ovat aivan eri maail-
masta. Valmennettava-asiakkaat puolestaan tunt@l@ennuskonseptin jollain tasolla.
He kokevat haasteeksi sen, ettd valmennusohjelipéasy vaatii yhteistyoyrityksen ja
teemaan sopivan tehtavan ja/tai tydssaoppimispakaittaman kehittdmishankkeen.

Asiakkaiden kanssa tapahtuva palvelujen kehittamoretapa luoda uutta lahella asia-
kasta. Palveluliiketoiminnan kehittamiseen osallistpadasiassa kahdenlaisia asiak-
kaita: strategiset asiakkaat ja innovaatioasiakkaimategisten asiakkaiden kanssa pilo-
toidaan useimmiten suuria asiakaskohtaisia ratjaid€oska palvelukokonaisuus on
laaja, on asiakas mukana kokonaisuuden rakentasais@&rantola & Simonen, 2009,
27)

Primetieto Oy:ssa laajemmat ja yritysten erityastteisiin tarkoitetut palvelukokonai-
suudet suunnitellaan ja toteutetaan raataldidiyaajan ja suurempien asiakasyritysten
kanssa. Kun puhutaan valmennettava-asiakkaan &etnsthankkeesta KeKo-koulutus-
ohjelman tavoitteisiin liittyen ja tyéssaoppimisestrityksen tyotehtavissa niin silloin

kyse on enemmankin innovaatioasiakkuudesta.

Innovaatioasiakkaat ("lead customers”) ovat yritgkgotka ovat valmiita kehittdm&an
ja kokeilemaan uusia palveluja yhdessa yrityksems&a (emt. 27). Heidan kauttaan
saadaan erittédin arvokasta tietoa asiakkaiden wmk&ista. Innovaatioasiakkaat pitaa
erikseen tunnistaa. Tarkeitd innovaatioasiakkaamusmerkkeja ovat edellakavijyys,
avoimuus kumppanuudelle, halukkuus innovoida uuttkinottokyky ja molemmin-
puolinen luottamus. Primetieto Oyinnovaatioasiakkaita ovat tyossaoppimispaikkoja
tarjoavat yritykset ja yhteisot. Kehittamishankkgetekrytointi ovat mahdollisuuksia,

mutta niihin liittyy myos riskeja.

> http://matkailumarkkinointi.blogspot.fi/2010/09/laatua-asiakaspalveluun-verkossa.html#.USYVh5HI19yB
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Primetieto Oy:ssa kaytetddn asiakkuudenhallinegteglmaa. Kaikki tyontekijat eivat
kayta sita, koska se on kaytettavyydeltadn epakylasggestelma on tarkoitettu "nuppeja
ja nippeleitd” markkinoivaan yritykseen ja sita maokattu koulutuspalveluja tuottavan
yrityksen tarpeisiin. Toisaalta tuote kuin tuotexgaakas kuin asiakas: myyntiprosessi on
lahtokohtaisesti samankaltainen. Primetieto Oywte on koulutusprojektit ja asiak-
kaita ovat yritykset ja valmennettavat. Valmenng#a asiakasrekisteri on oma erillinen
rekisteri syysta siitd, etta sitd koskevat tiukermtiefosuojamaaraykset. Tama valmen-
nettavien asiakkuudenhallintajarjestelma palveladoitustaan ja sen kayttoliittyma
seka tekniikka ovat "ihmisystavallista” ja toimiritaogista. Yritysasiakkaiden ja osittain
valmennettavien tiedot kulkevat ké&si kadesséd kosjutosessin tarjousvaiheessa ja
yhteistyoneuvotteluvaiheessa. Muitakin hallintoottylvid tapahtumia hoidetaan varsi-

naisen asiakkuudenhallintajarjestelmén avulla.

Palvelujen tuotteistamisen yhtend haasteena oradi@mlka Primetieto Oy:n palvelu-
prosessia niin palvelun tuottajan kuin asiakkaigealmennettavat, yritykset) n&ko-
kulmista unohtamatta tilaajaa, joka edustaa judkis¢ktoria ja projektien rahoittaja-
tahoja. Palvelun tuottajan eli Primetieto Oy:n #efit on esittdd ja kuvata kaavioin ja
sanoin palveluprosessi siten, etta kaikki osapugotenartavat palveluprosessin samalla
tavalla. Mita projektisuunnitelma sisaltda ja miigoitetut sisallot tarkoittavat kay-
tannon toimintoina. Mita peruspalvelupaketti s&&| mita tukipalveluja siihen kuuluu

ja mik& on sen hinta. Mitd maksullisia lisdpalvalop mahdollisuus saada jne.
5.3 Asiakaskannattavuus

Kun puhutaan palveluliiketoiminnasta niin lopultaiken takana on eurot: kuka mak-
saa, mitd maksaa, mista maksaa ja mita kokonaighyéit arvoa asiakas saa palvelusta.

Yrityksen kannattaa tutkia, miten kannattamattaenésiakkuuksille tarjottavat palvelut
on rakennettu, mitkd osat palvelukokemuksestaahigtutasosta ovat asiakkaille kriit-
tisid ja mista asiakas meille oikeasti maksaa.alafalyysilla ja pohdinnalla on vaiku-
tusta seka palvelun hinnoitteluun ettd palveluomsinzksiin. Palveluja voidaan suun-
nata niille asiakkaille, joiden kannattavuus kedtégkeamman palvelutason. Kaantaen:
palveluja suuntaamalla voidaan kohentaa yrityksemnkttavuutta. (Arantola &
Simonen, 2009, 8 - 9)
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Asiakkaan kannattavuutta voidaan arvioida esimerlgkuraavista nakokulmista:

» Asiakassuhde on kannattamaton, koska asiakkaahetaem tuotteen lisaksi
palveluja, jotka eivat tuota arvoa asiakkaalle, tamtiottavat kuitenkin kustan-
nuksia palvelun tarjoavalle yritykselle. Tallaisetsdanteessa on tarpeen tarkis-
taa palvelun tuottama kokonaishyoty seka asiakiagth omalle yritykselle ja
optimoida palvelurakenne.

* Arvo asiakkaalle perustuu yrityksen tiettyyn kyvylkkeen, esimerkiksi kykyyn
toimittaa tuote, palvelu juuri oikealla hetkellasiAkaskannattavuuden nako-
kulmasta on syyta tarkistaa, mitéa asiakkaalle #smssa myydaan, toimitus-
hetkea vai toimitusaikaa.

* Arvo asiakkaalle liittyy hyva&an asiakaspalveluuataj ei kuitenkaan mielleta
palveluksi, eika sille siksi maaritella hintaa. [Aédessa tilanteessa on tarpeen
tehda palvelut ja niiden kustannukset nékyviksaldsaalle ja hinnoitella pal-

velut tdméan mukaisesti.

Primetieto Oy on toiminut koulutusalalla l&ahes kktsimentd vuotta ja erikoistunut
heti yrityksen alkutaipaleella tiettyyn koulutuspalutuotteeseen. Voidaan todeta, etta
vaikka palvelutuotetta ei tunneta vieldkaan kowajasti, niin ajan saatossa yritys on
osoittanut, ettd sen palvelukonseptiin voidaanthzoja, etta toimintaympéaristod kehi-
tetaan jatkuvasti toimintaympariston muutoshaastestaavaksi mm. HOPS eli opinto-
jen henkil6kohtaistaminen, verkko-oppimisymparistérjoaminen asiakkaille, asiakas-
hallintajarjestelman hankkiminen. Uusia kehittdragsteita tulee jatkuvasti mm. so-
siaalinen media (SoMe), verkkoansioluettelojarjeséeCV-Nettf, OPAL’ ja ARVI® —

arviointijarjestelmé yms.

Primetieto Oy:ssa palvellaan asiakkaita niin valnegtavia, yritysasiakkaita ja palvelun
tilaajia mahdollisimman hyvin. Viime vuosina paluel tasovaatimukset ovat tilaajan
puolelta nousseet ja edelleen lisapalvelutarpeitauliut vaivinkaa mukaan tarjous-
pyyntoihin, mutta alan kiristinyt kilpailu on pitgih koulutuspéaivan hinnan lahes sa-
malla tasolla vuosia. Tama tarkoittaa palveluntajah nakdkulmasta sita, etta palvelu-
toiminta ei ole niin kannattavaa liiketoimintaa kugen pitaisi olla. Toiminta voisi olla
kannattavampaa, jos Primetieto Oy:n osallistaismeanettavia tuottamaan itse osan

projektin esivaiheen ja jalkivaiheen palvelusta.iakas osallistetaan ie sitoutetaan

6 CV-netti toimii tietopankkina seka kohtaamispaikkana tydnhakijoille ja tydnantajille.
" OPAL on Ty6- ja elinkeinoministerién OpiskelijaPALautejarjestelméa
8 ARVI on aktiivisen sosiaalisen tyéllistamisen asiakasARVlointijarjestelmé, ja palvelulaatua ohjaava toimintajarjestelma
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luomaan arvoa itselleen ja hyddyntamaan koulutsgssin tarjoamat mahdollisuudet
taysmaaraisesti. Talla positiivisella mutta hadkseda toimenpiteella voidaan koulu-
tuksen kustannusrakennetta muuttaa siten, ett&ssskohdennetaan sinne mika on
palvelutoiminnan varsinaista ydintoimintaa. Valmesohjelmat voisivat olla ndin myos

laadultaan ja vaikuttavuudeltaan entista kilpaikykgempia.

Toinen palvelukonseptin kustannusrakenteeseenkiywé haaste on aika ja projektien
prosessivaiheiden ajoitus. Tarjouskilpailu progestta kaydaan puoli vuotta ennen to-
teutusta. Tarjousvaiheessa tilaajalle tulee esétitiin yksityiskohtainen tarjous, joka
on lahes 'kiveen Kkirjoitettu' sisallon suhteen gsurssointi on (kouluttajat, koulu-
tuspaikkavaraukset yms.) myds sidottu kalenteripéiv Vain osa tarjouksista johtaa
jatkoneuvotteluihin ja tilauksiin. Tarjouksien teRseen ja ennakoivaan resurssointiin

kohdentuu kustannuksia, joista yrittdja vastadlakim aloilla toimitaan toisin.
5.4 Osallisuus ja osallistaminen

Kehittamistoiminta on ennen kaikkea sosiaalinersgssi. Se edellyttdd ihmisten aktii-
vista osallistumista ja vuorovaikutusta, toteavaikko & Rantanen (2009, 89). Miksi

sitten tarvitaan myos osallistamista? Asiakkaidgantekijoiden ja sidosryhmien osal-
listamisesta on monenlaista hyotya kehittamistomagsa. Projektikirjallisuudessa tu-
loksellisuuden ehtona pidetdan tarkeimpien sidosigh vetamistd mukaan suunnitte-
luun ja paatoksentekoon jo hankevalmistelun al{S#eerberg 2000,4, Pelin 1999, 85).
Talla tavoin varmistetaan eri tahojen tarpeidenin@essien mahdollisimman hyva

huomioiminen.

Osallistaminen perustuu dialogiin, jonka avulla @apuolet voivat avoimesti tarkas-
tella kehittdmistoiminnan perusteita, toimintatap@q tavoitteita, toteavat Toikko &
Rantanen (2009, 90). He jatkavat: osallistamis&sit& on tietyssd mielessé paradok-
saalinen. Toisaalta kasite korostaa toimijoidenjeddlutta hienkild osallistuu johon-
kin), mutta toisaalta siihen liittyy tietty ulkoapauaikuttaminen ja objektivointijgku
osallistaa henkil6g. Toimijoita ohjataan, opastetaan tai jopa "patada” osallistu-
maan. Liséksi osallistamisen k&site saattaa pitsi@l&an ajatuksen, jossa innostaja

yllyttda toimijoita harkitsemattomaan toimintaara@®lund & Kanninen, 1999).

Ulkopuolisesta aloitteesta huolimatta itse osalliah toiminnan oletetaan kuitenkin ete-
nevan osallistujien omilla ehdoilla ja heidan its&msettamaan suuntaan. TAssa mieles-

sa osallistamisen ajatellaan johtavan omaehtoissailistumiseen. Osallistamisen ja
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osallistumisen kasitteet liittyyvat tiiviisti toisisa. Osallistaminen on mahdollisuuk-
sien tarjoamista, kun taas osallistuminen on mahdbsuuksien hyddyntamista.
(Toikko & Rantanen 2009, 90).

Primetieto Oy:ss& on miettittava sitd, miten valnmettava "itse-osallistetaan”. Yri-
tyksen nykyinen toimintamalli ei sitouta riittdv&bhdeasiakasta eli valmennettavaa
koulutuspalveluprosessiin. Yrityksen nakokulmasdsoitteena on kehittdd koulutus-
prosessin eri vaiheita: edeltavda toimintaa, valm&sen toteutusvaiheen eli palvelun
kayttovaiheen toimintaa, ja myos kulutuksen jalkiegn toimintaa. Primetieto Oy:sséa
tehdaan laadukasta ty6ta. Yrityksessa panostetasegsissa erityisesti edeltavaan toi-
mintaan, mutta onko tuosta tydsta osa salytettdwiasnennettava itsensa kokonaan tai
ainakin osittain tehtaviksi tavoitteena aktivoidasjtouttaa asiakas tiivimmin koulutus-
prosessiin. Ennen varsinaista valmennusohjelmamaaihtavaan tyoéhon eli yhteistyo-
yritysten ja kehityshankkeiden etsimiseen yritykeemkilostd osallistuu merkittavalla
tyopanoksella ja lisdksi joitakin tdhan vaiheeskiéigvia palveluja ostetaan alihankki-
joilta. Tdma kaikki on tyotd, joka ei kuulu varsisesti koulutussopimukseen ja siitéd
saataviin tuottoihin. On totta, ettéd jokaisella kiettavalla tulee olla yhteistydyritys ja
tyossaoppimisen aikana tehtava hanke ennen kumevalettava hyvaksytaan koulu-

tukseen.

Kerrataan mitd osallistaminen on? Osallistaminemm@hdollisuuksien tarjoamista ja
osallistuminen on mahdollisuuksien hyddyntamisi@aimaaritelmaéa soveltaen Prime-
tieto Oy:ssé tarjotaan valmennettaville mahdolligi@, mutta tarttuvatko he tilaisuu-
teen eli osallistuvatko he itse palvelun tuottammns® Onko ja haluaako valmennettava-
asiakas olla palvelun kanssatuottaja ja miten?eiMjtuolestaan kouluttajat eli palvelu-
verkostossa toimivat alihankkijat = kouluttajatavtat kayttoon esimerkiksi Primetieto
Oy:n verkko-oppimisalustan ja miten he hyodyntasésiaalisen median mahdolli-

suuksia koulutuksessaan?

Aikaisemmin tassa raportissa on myos todettu, "&tittaessdan yrityksen tarjoamia
resursseja yhdessa muiden resurssien ja kyvykleyyksinssa, asiakkaat luovat arvoa
itselleen(Grénroos). Edelleen on sanottu, éétyksen rooli arvonluonnissa on vain
esittda arvolupauksia, jotka asiakkaat toteuttavalutessaan kayton kautta. N&ain ollen
asiakkaan rooli on olla arvon yhteisluoja samallan palveluntarjoaja avustaa asia-

kasta arvon luomisesgart. Heinonen & Strandvik).
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Primetieto Oy:n henkiloston mukaan tietyssa vaibaemnen koulutusprojektin varsi-
naista tototeutusvaihetta, valmennettavalla olisioenainen tilaisuus kantaa kortensa
kekoon ja osallistua yrityskontaktointiin yms ettéd&n tehtdvaan yhteistyoyrityksen
etsimiseen liittydan tyohon. Joitakin kokeiluja &#ynon osallistamisen suuntaan on
tehty. Jos potentiaalisten valmennettavien ryhmio{Hutukseen hakeneet) on esimer-
kiksil60 henkil6a, niin tuosta joukosta maksimiss28 henkil6a tarttuu mahdollisuu-
teen ja aktivoituu toimimaan itse. Tulos eli no3.% on vahainen. Mista tuo prosentti
kertoo? Siitdkd, ettd Primetieto Oy ei ole onnistumarkkinoimaan itseosallistamisen
ajatusta valmennettaville? Valmennettavat ajattdlesttd palvelun tuottaja tekee kaiken
heidan puolestaan; hakee heille sopivan ja hyvéasoppimipaikan? Vai onko kyse
siita, etta potentiaaliset valmennettavat eivausit lahtokohtaisesti FEC-ohjelmiin ja
mahdollisuuteen luoda arvoa itselleen ie. kehikyad/kkyyttaan vaan ajattelevat ohjel-
mien olevan toissijainen osa tyopolkua ja kehitymahdollisuus? Vai onko Primetieto

Oy:ssé arvolupaus jotain sellaista, jolla ei olstaauutta kaytannon tasolla?

Asiakkaan osallistamisprosessiin liittyy asiakaskokis. Asiakaskokemuksen ymmarta-
minen on enemman kuin asiakaspalvelun erinomaisuddiEaminen. Kuten edella
todettiin "Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikujgetunteiden summa,

jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodosta&@man ymmartdminen on tarkeaa
Primetieto Oy:ss&, kun tavoitteena on valmennetta¥seosallistaminen koulutus-

prosessiin. Erityisesti FEC-ohjelmien valmennettasekkaiden kokemusmielikuvat ja
tunteet ovat Primetieto Oy:n palveluprosessiss&i@igesa. Valmennettavien asiakas-
kokemusta on kuvattava palvelupolkuun ja asiakaskuksen johtamiseen on keski-
tyttava.

Primetieto Oy voi hyotya lisdantyneesta asiakaskonlsymmarryksesta siten, etta
asiakkaat sitoutuvat paremmin koulutusohjelmiinalesstyytyvaisyys lisaantyy, val-
mennettavien itsensa antamien kehitysideoiden mkas&aa, Primetieto Oy:n tun-
nettuus ja imago kohenevat, negatiivisen palauttegérd vahenee, rerussointi kohden-
tuu paremmin oikeisiin asioihin, positiivinen puska@ioviestinta lisdantyy, kun valmen-
nettavat kertovat hyvastd koulutuskokemuksesta rigykget onnistuneesta kehitta-

misprojektista esimerkiksi sosiaalisessa mediassa.

Asiakkaat ovat erilaisia, mutta he ovat usein hysamankaltaisissa tilanteissa. My6s
yrityksilla on tunnistettuja tilanteita, jotka ttisvat samankaltaisina toimialasta tai jopa

yrityskoosta riippumatta. Asiakkaan tilanteiden yartdminen eri tasoillavoi luoda
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pohjan palvelutarjooman kehittdmiselle ja ryhmitlel tavalla, joka sopii asiakkaan

tapaan tarkastella palvelutarpeitaan. (Kaario.e2@03).

ja mitka asiat vaikuttavat paatoksiin:

* Henkilokohtaiset tilanteet Myds yritysten valisessa liiketoiminnassa vasta-
puolena on aina ihminen, jolla on tydelaman lisghsityinen elama. Paatok-
sentekoon osallistuvat henkil6t tulee tunnistaad&an tukea seka asiakkaan
tyoroolia etté henkilokohtaisia motiiveja.

* Toiminnon tilanteet Henkild toimii aina myos osaston tai toiminnoratiteissa.
Tilanteet voivat liittyd esimerkiksi organisaatiamuutoksiin tai uusien liiketoi-
mien kehittamiseen. TAmankaltaiset murrostilanteat mahdollisuuksia arvon
luomiseen. Yha harvemmin yritykset ja niiden toirmoh pysyvét pitkdan staat-
tisessa tilassa.

* Yrityksen tilanteet Yrityksen tilanteen muutokset luovat jopa murraokgetyk-
seen. Esimerkiksi yritysfuusion yhteydessa asiaiastpitdd yhdistda ja sen
perusteella luoda kasitys yhteisesta uudesta akakaasta.

* Toimialan tilanteet Toimialan tilanne muodostaa perinteisesti sen ytes-
min, jossa yritys eldd. Arvoverkkojen rakentueska ynonimutkaisemmiksi ja
markkinoiden uudelleenméaarittelyjen yleistyesséeduhihealueeseen liittyvia
mahdollisuuksia esiintymaéan entista enemman.

* Yhteiskunnan tilanteet Yhteiskunnan tasolla on tarkeaa tunnistaa menggdja
ja esimerkiksi niiden synnyttamia epdajatkuvuuskahtilasta riippuen myds esi-
merkiksi lainsaadantoon liittyvien asioiden lobbsek ja ennakoinnin merkitys
korostuu.

Asiakasymmarrys, asiakkaiden tilanteiden ymmartémiseka kattava asiakastieto ovat
palveluliiketoiminnan kehittamisen resursseja. Yk#en pitdd tuntea oma palvelu-
toimintansa lapikotaisin ja tunnistaa kannattavakas. Asiakkuuden arvon ymmarta-
miseen liittyy kasitys siitd, mita asiakkuus omaityksen toiminnassa oikein on, mita
tarpeita asiakkailla on. Kun asiakkaan tarpeébijgeet tunnistetaan (jopa ennustetaan)
niin yrityksen palvelutarjonta voidaan kohdistaatyksen liikketoiminnan kannalta
oikeille asiakasryhmille. Lisaksi palvelun ominaisiet voidaan suhteuttaa palvelun
hinnoitteluun eli suunnata palveluja niille asiallka joiden avulla yrityksen palvelu-
toiminnasta tulee kustannustehokasta ie. palveluattdgjan toiminta on liike-

taloudellisesti kannattavaa.
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6 TUTKIMUSMENETELMA JA KEHITTAMISPROSESSI

6.1 Palvelutoiminnan kehittadmisen menetelmia

Palveluyrityksen liiketoiminnan kehittdmistydssaidamn kayttaa erilaisia kehittdmis-
menetelmid. Mika menetelma on tarkoituksenmukgsisopii tietyn haasteen ratkaise-
miseen on sidoksissa yrityksen tilanteeseen jaimbaymparistoon. Primetieto Oy:n
kehittamistehtdvan tekemiseen parhaiten soveltuvianetelmia ovat laadulliset
(kvantitatiiviset) menetelmat. Haastattelu, havainti ja kyselyt ovat tavanomaisia
tapoja tehda selvityksia. Primetieto Oy:ssa sywedittaa ensisijaisesti valmennettava-
asiakkaan mielipiteitd, toiveita, odotuksia yms a&fitaa asiakkaan puhua omassa
asiassaan asiantuntijana Primetieto Oy:n henkiloston nédkemyksia asiakasymm
ryksestéd ja uudesta palvelupolusta voi kartoittageigollisilla ideointimenetelmilla ja
haastattelemalla henkilostoa. Yrityksen palvelupkikvaukseen sopii hyvin Blueprint-

menetelma.

Asiakkaan tilanteiden ymmartamisessa kaytetaan ezkiksi Bikva-arviointimenetel-
maa. Menetelma on tanskalaisen Hanne Krogstrophittéema parhaiten julkisten
palvelujen arviointiin soveltuva malli. Keskeiseajtuksena mallissa on saada asiak-
kaat mukaan palvelujen laadun arviointiin ja lusttéa kautta yhteys asiakkaiden ongel-
mien ymmartamisen ja julkisten palvelujen kohdensam ja kehittamisen valille. Osal-
listamalla asiakkaita arviointiprosessiin toivotasamatavan nakyvaksi niita ongelma-

kenttia, joista projektipaallikot, paattajat et ole tietoisia.

Arviointiprosessi lahtee liikkeelle asiakkaiden stadtelusta. Asiakkailla on prosessissa
keskeinen rooli ja he maarittelevat arviointikysywsgt omien kokemustensa perus-
teella. Prosessi etenee esittelemalla asiakkaidtma palaute tarkeille sidosryhmille,

jotka arvioivat esiin tulleita ongelmia ja kasiteéit asiakkaiden mydnteista ja kielteista
palautetta. Tavoitteena on pohtia asiakkaiden #avig omaa toimintaa sen perus-
teella. Kolmantena vaiheena on asiakkaiden ja gkydiden haastattelujen ja palauttei-

den esittaminen hallintojohdolle. Lopuksi paattd¢asittelevat tuloksia, jotta saadaan

my0s heidan arviointinsa palautteen syista.
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Bikva-mallissa ei kayteta etukateen maariteltypiaantikriteereja vaan se on luonteel-
taan responsiivinen, tilanteen mukaan eteneva ljdtdeva arviointitapa. Arviointi

tapahtuu prosessin aikana ja arvioitavat asiataamdulkita eri tavoin sen mukaan, mis-
ta nadkokulmasta niita tarkastellaan. Esimerkiksalkdsan tulkinnat ovat yhta patevia

kuin muidenkin sidosryhmien. (Toikko & Rantanen02069).

Mitk& ovat asioita, joilla helpotetaan asiakkaammnia ja valintoja? Mitk& ovat toimet,
jotka voidaan jattaa pois tai hoitaa itsepalvelunatkéa ovat potentiaalisia kompastus-
kivia? Naihin kysymyksiin Fitzsimmons & Fitzsimmon@008) mukaan Service
Blueprint -kaaviomenetelmasopii hyvin ja kysymyksiin saadaan vastauksiaephint
helpottaa ongelmien ratkaisua ja luovaa ajattelurnistamalla mahdolliset ongelma-

kohdat ja mahdollisuudet.

Palvelujen tuotteistamisen asiantuntijat Ojasal®jasalo (2008) ja Bitner, Ostrom &
Morgan (2008) kirjoittavat’Service Blueprint -kaavio on prosessikuvaus, jossasi-
tetdan visuaalisesti palveluprosessin eteneminenifia vaiheelta. Sen tarkoituksena
on selventdd, kuinka asiakas kokee palvelurService Blueprint -kaavio kiinnittaa
huomiota kehittamista ja analysointia tarvitsewaiheisiin. Se nayttdd hetket, jotka
vaikuttavat asiakkaan kokemaan laatuun seka maselokpaonnistumiseen johtavat

tekijat.

Etnografisen tutkimuksen avulla saadaan syvallisté tietoa asiakkaiden kaiigt eli
tavoista toimia eri tilanteissa ja tiloissa. Asiaka valttamatta osaa kertoa kaytannois-
taan, joten on seka puhuttava, katsottava ettélistetthva asiakkaan toimintaan.
(Arantola & Simonen, 2009, 23). Tyypillisesti etmafiset menetelméat luovat uutta
tietoa esimerkiksi seuraavanlaisista asioista:

* Mitk& ovat tyypillisimmat tavat kayttaa palvelua?

* Tukeeko palvelumme naita kayttbtapoja?

* Millaisia ovat asiakkaan polut maaritellyssa tilmsssalla ja sen ulkopuolella?

* Mita palveluja néailla poluilla kaytetaan?

Etnografinen tutkimus on lahella mystery shoppingeéa kaytettavyystutkimusta.
Mystery shoppingissa tutkija osallistuu palveluttieeseen asiakkaan roolissa ja tekee
havaintoja siitd, miten palvelutapahtuma sujuu. fégs shopping ja kaytettavyys-
tutkimus tarkastelevat aina olemassa olevaa taslalalmista palvelua. Molemmissa

verrataan asiakkaan kokemusta suunniteltuun kokeseauk ja konseptiin ja tarkkail-
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laan, toimiiko palvelukonsepti. Etnografinen tutkisn eroaa tasta lahestymistavasta
tarkastelemalla asiakkaan maailmaa ja toimintaakk&aan lahtokohdista: jos yrityksen
palveluilla on tassa kokonaisuudessa rooli, tulg®srtama rooli esille. Ellei, syntyy
kuvaus siitd, miten kaukana palveluyritys viela asiakkaasta. Molempia menetelmia
voidaan kayttaa palvelukehitysprosessin eri vagaeistnografiaa ideavaiheessa ja kay-

tettavyystutkimusta juuri ennen palvelupaketin &arausta. (emt.).
6.2 Kehittamistehtavassa kaytetyt menetelmat ja tutkijan rooli

Tassa kehittamistehtavassa on kaytetty mukaellegojeeltaen BIKVA-menetelmaa.
Valmennettava-asiakkaita haastatellaan ja pyydet@iéd arvioimaan palvelukonseptin
arvoa lahtékohtana heidan omakohtaiset KeKo-koakdkemukset. Lisaksi valmen-
nettavilta kysytaan koulutukseen liittyvia kehitigmdeoita. Menetelman kayton hyoty-
na on se, ettd asiakkaita osallistetaan palvelupkdinittamiseen ie. tuottamaan parem-
paa palvelua tuleville asiakaskohderyhmille jadis@an Primetieto Oy:n henkilokun-
nan asiakasymmarrystd. Haastattelujen taustallaajatus dialogisesta fenomenolo-
giasta —haastattelujen avulla pyritadn ymmartamaan asiakata; saamaan tietoa
asiakkaan tarpeista ja siitd mitd kasityksia hanek on KeKo -palvelukonseptista;
mitd arvoa ja hyodtyd han nakee koulutuksella haned itselleen olevan Erilaiset
kasitykset ja mielipiteet ovat alku yhteiselle ulleleymmartamiselle, jota ei ole ole-
massa ilman dialogia vaan joka kehittyy dialogikeaa. Tuomi & Sarajarvi (2009, 79)
toteavat”’Dialogissa tutkijalla tulee olla kykya kuunnelleputta yhtaélta han voi tehda

keskustelun avauksia, koska ilman kommunikaatiettandialogia ei voi syntya.”

Dialogissa tutkimuskaytannossa tutkijalla on aiakasteltavaan ilmioon suora ja per-
soonallinen kontakti, so. elaménkerrallinen yhtey&ssa dialogi eroaa fenomenologi-
sesta metodista, jossa tutkijalla ei tarvitse ldésel olla kokemusta tutkittavasta ilmiosta,
eika hanen valttamatta edellytetd yrittavan "koskéas kokemusta. Fenomenologisen
metodin ja dialogin ero on siis suhteessa tutkijaminnan kokemuksellisuuteen.
(Tuomi & Sarajarvi, 2009, 78).

Latomaa (2012, 299) sanoo, ettd jos kokemuksial@massa, niin voimme selvittaa tai
ottaa selvad, milla tavalla kokemus on ja mitd nokimenomainen kokemus on. Jos
voimme todeta, ettd kokemus on olemassa ja voimghattdd tai ottaa selvad, mita
kokemus on, voimme ilmaista tdméan jotenkin. Puhanatentoina voimme sanoa koke-

muksesta jotakin — ehk& myos kirjoitamme siitd etaékd voimme maalaten tai tanssien
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kuvata kokemuksia. On vain mietittava, miten kokemaitama nimenomainen koke-
mus on olemassa, miten selvittaa, mitd kokemusanijen sanoa ja vaittaa siita jota-

kin ymmarrettavasti, uskottavasti ja perustellusti.

Perttula (2012, 330 — 333) puolestaan toteaafatt@menologisesti inspiroituneessa tai
orientoituneessa ajattelussa on keskeistd ymmaéutian merkitys tutkimusproses-
sissa. Tutkijan rooli metodina on vuosien saat@sgdty haivyttamaan. Perttulan mu-
kaan empiirisen kokemuksen tutkimuksen ydintd onlsevaitseminen, ettitkija ja
tutkimuksen kohde kuuluvat saman koetun todellisuuen piiriin . Empiirisen koke-
muksen tutkimuksen metodina on tajunnallista mgkkiénantoa toisten tajunnalliselle

merkityksenannolle antava tutkija.

Usein kuulee arkisissa pohdinnoissa sanottavas,’ et olemme osa ymparistbdAmme
ja ymparistomme on osa meit&ehittamistehtavan tutkija ja taman raportin Kitjaja
(kasvatustieteen maisteri) toimii Primetieto Oy:gs#mennettavien tutorina ja mento-
rina, joten voidaan sanoa, ettd tutkija omassassedn ei vain haastattele tiedonantajia
vaan han on keskusteluun osallistuja ja osallistajékijan mielessa haastateltavat ovat
tietyn yhteiskunnan jasenia, kulttuurisidonnaisaaspsiaalisia olentoja, mutta heidéan

elamanpolku ja elamantilanne seka tulevaisuudemtaationsa on aina yksildllinen.

Bikva-malli sopii soveltaen Primetieto Oy:n asiakasartamisen kartoittamiseen, silla
KeKo -projektien tilaaja on julkisen sektorin tojai viranomainen. Malli soveltuu toi-
minnan kehittamistydhon ja arviointiin, koska siie@arvioida toimintaa vain yhdesta
valmennettavan ndkdkulmasta vaan arviointiin tufegaan Primetieto Oy:rhenkil6-

kunnan nakokulma ja myods asiakasyritysten nakokuéldgtyy kyselyn tai haastatte-
lujen kautta. Tassa kehittamistehtavassa rajatamsinaisesti asiakasyritykset tutki-
muksen kohderyhmana tutkimuksen ulkopuolelle. Pigte Oy:n henkilékuntaa haas-

tatellaan ja palvelupolkua (Blueprint-kaavio) mi&in yhdesséa henkildkunnan kanssa.

Primetieto Oy:n valmennettava-asiakkailta ei olkamemmin kysytty minkalainen
toimintamalli palvelisi heidan tavoitteitaan patiea. Rutiininomaisissa palaute-
kyselyissa koulutettavat ovat kertoneet lahinnti siiika ei toimi, mutta itse koulutus-
prosessin kehittdmiseen liittyvid ideoita ja rakemta koulutuspalautetta on tullut
niukasta. Ojasalo, Moilanen & Ritalahti (2009, 15857) toteavat, ettd asiakkaiden ei
valttamatta ole helppo kertoa odotuksistaan, kbskaivat edes valttamatta ole tietoisia

kaikista odotuksistaan ja tarpeistaan.
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Asiakkaat osaavat usein paremmin kertoa sen, nat&ivat saa kuin kuvata tasmal-
lisesti sitd, mitd haluaisivat saada tai tarvitsiietyssa tilanteessa.

Primetieto Oy:n toiminnan kehittdmisen yhtena kesk® ajatuksena on kysya valmen-
nettavilta, mita koulutuspalveluun liittyvia konlettisia kehittdmisideoita heilla on ja
my0s selvittaa, ovatko valmennettavat valmiita tei&n osan koulutusta enemman ja
mita? Kyse on palvelun yhteistuottamisesta — voissianoa tietyn tyyppisesta itse-

palvelusta.

Tutkimushenkil6ille tehtavat haastattelut analysaid aineistolahtdisesti ja peilataan
tiedonantajien kasityksia tutkimuksen teoriaan.egtolahtoisen laadullisen aineiston
analyysi on karkeasti kolmivaiheinen prosessi: ihefston redusointi eli pelkistaminen,
2. Aineiston klusterointi ei ryhmittely ja 3. Abatointi eli teoreettisten kasitteiden
luominen. Sisédltdanalyysi voidaan my6s muodostaaakihtbisesti. (Tuomi & Sara-
jarvi, 2009, 108, 113). Tassa kehittamistehtavagsitoanalyysissa on taustalla teoria-
lahtbinen ajattelutapa. Tuloksena syntyy teoriatigdonantajien vuoropuhelua raportin

muodossa.

Kehittamistehtavan yhtena konkreettisena tuotoks@émein tutkimusraportin lisaksi on
Primetieto Oy:npalvelupolku, jonka kuvaukseen kaytetdan BluePrivgnetelmaa.
Service Blueprint -kaavio esittdd samanaikaisestiaklksen koko palveluketjun eri
tahojen toiminnoista ja palveluun liittyvista asi@. Palvelukokonaisuuden nakeminen
kaaviona lisdd asiakasymmarrysta siind mielessd,asiakkaan ja palvelun tuotanto-
posessiin osallistuvien roolit nakyvat omina osapsseina ja vaiheina kaaviokuvassa.
Liséksi kaavio antaa pohjan palvelupolun jatkokéhiiselle. Service Blueprint -kaavio
menetelmalla kuvattua palvelumallia ja tahan raporkirjattuja haastattelutuloksia ja
pohdintaa tullaan kohdeyrityksessa kayttamaan utospalvelupolkujen uudistamis-

tyossa.
6.3 Aineiston keruu ja tiedonantajat

Yleisin kysymys, joka tutkimuksen aineiston keruyhteydessa esitetaan, koskee
aineiston kokoa: kuinka paljon aineistoa taytyyaay jotta tutkimus olisi tieteellista,
edustavaa ja yleistettavissa. On esitetty arvid, \@istokirjaa alemmista opinnaytteista
(ihmistieteissa) vahemman kuin yksi sadasta omdlksesti merkittdva’Opinnéayte-
toissa ratkaisevaa ei ole aineiston koko vaan tid{en kestavyys ja syvyyéEskola &
Suoranta 1996, 39.).
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Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastotisiieistyksiin vaan tavoitteena on kuva-
ta jotain ilmiota tai tapahtumaa, ymmartaa tiettiénintaa, antaa teoreettisesti mielekas
tulkinta jollekin ilmiélle. Taten laadullisessa kirnuksessa on periaatteessakeaa,
ettd henkilot, joilta tietoa kerataan, tietavat tutkittavasta ilmiosta mieluusti mah-
dollisimman paljon tai heilla on kokemusta asiasta Tassa mielessa tiedonantajan
valinnan ei tule olla satunnaista vaan harkittuagekoitukseen sopivaa. (Tuomi &
Sarajarvi, 2009, 85 — 86).

Tassa kehittamistehtavassa tiedonantajia ovattollEeennettava-asiakkaat ja Prime-
tieto Oy:n henkilokunta mm. toimitusjohtaja Timo ki&lo ja hallituksen puheen-
johtaja Tapio Rusanen. Molemmat henkildt toimivaam toimen ohessa koulutus-
projektien projektijohtajina, joten heilld on hyjyatkuva konkreettinen tuntuma KeKo-
koulutuksiin. Henkilokuntaa on haastateltu suuehifhalaverien yhteydessa. Lisaksi

heilta on kysytty myds sahkopostitse mielipiteitakemyksia ja kehitysideoita.

Valmennettava-asiakkaiden kohdalla tiedonkeruunsdméind on kaytetty teema-
haastattelua eli puolistruksturoitua haastattekld savoimiin kysymyksiin perustuvaa
kyselya. Teemahaastatteluissa on edetty tiettygmkdisten ja etukateen valittujen tee-
mojen ja niihin liittyvien kysymysten varassa. Kgsykset perustuvat tutkimuksen
teoreettiseen viitekehykseen eli kaytannogsdakasymmarrys ja Asiakkuuden arvo

teemoihin.

Kysymyssarja muodostuu eri aiheisiin liittyvistaskynyksista: haastateltavan tausta-
tiedot, koulutuspalvelun tekninen ja taloudellimgikdkulma, koulutuspalvelun palvelu-
kokonaisuuteen liittyvat tekijat, asiakassuhde ltettavan ja kouluttajan valilla, arvo-
nakokulma, yhteenveto ja koulutuspalvelun kehitsid@at. Alla esimerkkeja haastat-
telukysymyksista (kysymyssarja liitteend):
» Miten kyseinen KeKo FEC -koulutus liittyy typol&i?u
» Koulutuksissa on yhteistydyritys eli organisaajagsa tydossdoppiminen tapah-
tuu. Olisitko itse valmis hankkimaan yhteistyOysign ja koulutusteemaan liit-
tyvan tehtavan?
* Miten kaytannossa toimisit hakiessasi sopivaa #@ggimispaikkaa ja tehta-
vaa? Mita tukea tarvitsisit? Milloin haku olisi a)j@ohtaista?
* Mita koulutuskokonaisuus sinulle merkitsee?
* Mita arvoa koulutuksella sinulle on?

* Mita arvoa koulutuksella on ndkemyksesi mukaanlefuKenelle ja mita?
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* Mitka tekijat ovat tassa koulutuspalvelussa miégiskriittisia?

* Mité koulutuspalveluun liittyvia kehittamisideogaulla on?

* Mitéa odottaisit KeKo-tyyppiseltd koulutuspalveluljas ei olisi mitaan esteit /
rajoituksia ja kaikki olisi toteutettavissa?

Haastattelujen tavoitteena on saada vastauksianwitken tarkoituksen ja kehittdmis-
tehtavan mukaisesti. Haastattelukysymykset onyels@tistateltaville tietyssa jarjestyk-
sessda. Toisaalta haastateltavat ovat voineet kadoaheisiin liittyen vapaasti ajatuk-
siaan ja tuoda esiin mielipiteitddn. Osa tutkineusiloistd on vastannut kirjallisesti
kyselyyn ja lahettanyt vastaukset taman kehitté@hisivan tekijalle sahkopostitse ja/tai

tallentanut ulkoiseen taltioon.

Tutkimushenkilot kuuluvat CAD-osaaja ja Energiaaasuntija valmennusryhmiin.
Alkuvuonna 2013 aloittaneeseen CAD-osaaja ryhmédnukia haastateltavia on 10
pirkanmaalaista henkilod. Haastateltaville on keurdutkimuksesta sahkopostitse ja
sovittu etukateen henkilokohtaiset haastattelulgtsi tuntia per tiedonantaja. Haastat-
telut on tehty kesalla 2013. Haastateltaville ohetétty sdhkdpostitse haastattelun
jalkeen kysymykset ja nain heillda on ollut mahdallis kommentoida haastattelua ja
taydentad, tarkentaa haastatteluvastauksiaan. tditeég on litteroitu ja analysoitu.
Tiedonkeruuta on taydennetty avoimiin kysymyksierystuvalla kyselylla joulukuussa
2013. Tahan kohderyhm&én kuului 17 Energia-asidijdkoulutukseen osallistuvaa
koulutettavaa. Lisaksi loppusyksylla 2013 aloitista CAD-osaajaryhmasta kyselyyn
vastasi 9 henkiléa tammikuussa 2014. Haastattelkiygelyt on luettu, analy-soitu ja
tulokset sekd havainnot Kirjoitettu tutkimusraportttuloksia ja pohdintaa osaan.
Valmennusryhmiin kuuluvia tutkimushenkil6itd tags#kimuksessa on ollut yhteensa
36 henkil6a. Tutkimus- ja kehittamistehtavan tutkstuloksia omalta osaltaan on
rikastuttanut Primetieto Oy:n henkilostd ja tiedot@gina ovat toimineet edellisten
ryhmien lisdksi myods valmennettavien yhteistyOy#igsa toimivat tydssdoppimisen
ohjaajat. Heidan kanssaan on kayty tutorointieeydessa vapaamuotoisia keskusteluja
liittyen kehittamistehtavan teemaan.
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CAD -valmennusryhmén (2013) henkildiden taustatidgloyesti:

kayttotekniikka

tyonjohtaja, kunnossapitopaallikkd

Sukupuoli, | Koulutus Keskeinen tydkokemus Nykyinen tydtehtava
iké&
mies, 33 Insindori AMK, Talonrakennusalan tgita, Kattokorjausten markkinointi ja
yhdyskuntatekniikka kiinteistokatselmukset, asiakastyd, kustannus/tarjouslaske
tarindmittaukset, tydnjohto
mies, 31 Insin66ri AMK, konetekniikka CNC koneistga ohjelmoija Metallirakenteiden suunnittelu
mies, 30 Diplomi-insindori, Lujuuslaskenta, laborantti Lujuuslaskija/tuotestitiehja
materiaalitekniikka
mies, 26 Insindori AMK, konetekniikka | Laitesuunnittelua, Konesuunnittelija
ja tuotantotekniikka mittaustutkimuksia, ohjelmointia
mies, 31 Insind6ri AMK, ttetotekniikka, [ Ohjelmisto ja laitetestaaja Testilaitteiden ja teioten
elektroniikka (piirikortit) suunnittelija
mies, 42 Radio ja TV mekaanikko Kielistudioasianija, Radio ja TV -| Av-asennukset eri hankkeissa ja
asennuksen asiantuntija, projektitiimin koordinaattorin/
asiakaspalvelutehtavat vastaavan tehtavat
nainen, 34 Insind6ri AMK , ttetotekniikka, | Asiakaspalvelutehtavia, asentaja, | Konesuunnittelutimin tehtavat,
elektroniikka Yrittajan AT, laitekokoonpano mallinnus, assisteeraus
Parturi-kampaaja
mies, 44 Insindori, auto- ja Vauriokorjaamon tydnjohtaja, TyOnjohtaja, uuden palvelulinjan
kuljetustekniikka vahinkotarkastajan virkatehtavia suunnittelu ja tuotannon ohjaus
nainen, 30 Insindori AMK, kemia ja Biojatetekniikan kehittaminen, Ympéristoprojektit, kehittamista ja
ymparistotekniikka tuotekehitys, asiakaspalvelutehtéavig kartoituksia, suunnittelua ja
eri organisaatioissa mallinnuksia
mies, 51 Insin6ori, konetekniikka ja Konesuunnittelija, tuotannon TyOnjohtajana tuotannossa,

tuotekehitykseen liittyvaa
suunnittelua

Cad -ryhman (2013 — 14) henkil6iden taustatiedioyégti:

Sukupuoli, Koulutus Keskeinen tydtkokemus Nykyinen tydtehtava
iké&
nainen, 35 Bachelor of Science in ArchitectufaSuunnittelun avustavat tehtévag, Suunnittelun avustavat tehtavat,
Technology CAD-piirtaminen, CAD, tietomallinnus
toimistotehtavat
mies, 35 Insin6ori, kone- ja Tuotanto- ja laatuinsindori. Tuotanto- ja laatuirigiri.
tuotantotekniikka, laiteautomaatio
nainen, 40 DI Rakennustekniikka Tutkimustyo, ligty Projektipaallikkd (Baltia-hankkeet)
rakentamisen ennakointiin
nainen, 27 Sahkoinsindori AMK, Séhkodinen | Sahkdsuunnittelijaharjoittelija, [ Tekninen assistentti
talotekniikka kirjanpitgja, palkanlaskija
nainen, 28 Insindori AMK, lentokonetekniikkd Asiagalvelu, System support specialist
Huolto/kunnossapito
Tekninen dokumentaatio
mies, 30 Automaatiotekniikan insindori Eletroniikan kokoonpano ja Séahkdsuunnittelutyot
AMK laitehuolto
nainen, 44 Arkkitehti, rakennussuunnittelu Rakenfumiljoossuunnittelu | Rakennussuunnittelu ja redegun
ympariston suunnittelu
nainen 41 Tekstiiliartenomi, Yrittéjan Tuotesuunnittelija/tekstiili- Tuotesuunnittelija
ammattitutkinto ,tuote, ja graafinen suunnittelu
nainen, 42 Taiteen maisteri (Taideteollinen | Tuotesuunnittelija, Tuotepaallikkd (palvelujen

korkeakoulu/Tuote- ja vaate
suunnittelu)

Liiketoimintajohtaja,
Suunnittelujohtaja

tuotteistaminen)
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Energia-asiantuntija -valmennusryhman (2013 — &AkHhoiden taustatiedot lyhyesti:

Sukupuoli, | Koulutus Keskeinen tydkokemus Nykyinen tyotehtava

ika

nainen,33 Insindori AMK, ymparistdtekniikka Ympadmsindori; Ympéristdinsindorin tehtavat
viranomaisyhteistyo, insindoritoimiston eri projekteissa.

kemikaalivalvonta, YVA,
auditoinnit, REACH

mies, 46 Diplomi-insin66ri, Energiatekniikkal Latausvalvoja - kehitysinsindori | Senior Advisor
Voimalaitos/ydinvoimatekniikka Projekti/ohjelmapéallikkd
nainen, 31 Diplomi-insind6ri, biotekniikka Mikrodaginen projekti- Energianeuvoja
assistentti, projekti-paallikko,
Laborantti/Tutkija,
mies, 57 Diplomi-insind6ri, Energiatekniikka Laadranmistusinsindori Tuotekehitysinsindori
mies, 41 Diplomi-insindori, teollisuustalous jr Myynti- ja projektijohtaja seka Myyntipaallikkd,taloséhkaistys ja -
Diplomi-insindori, energiatekniikka | myyntipaallikko ja automaatio seka energiatodistukse
projektipaallikkd.
mies, 57 Insinéori AMK, ICT ja Tietojenkasittely, Energian- ERP-ohjelmistojen myynti, koulutus
mekatroniikka hankinta, Myyntityo ja ja kayttéonotto-ohjaus
asiantuntijapalvelut
mies, 57 Insindori, prosessitekniikka Tuotannotujetekehityksen Suunnittelu/tuotekehitys
johtaminen
mies, 54 Insin6ori, kone- ja metallitekniikka,| Projekti-insindori, huolto- Energian saastétoimenpiteiden ja
Isénnditsija IAT sopimuslaskenta ja niiden mahdollisuuksien tutkiminen ja

kaynnistys. Tekninen asiantuntija. mittaukset.

mies, 45 Diplomi-insindori, Osto, myynti Osto, myynti
séhkdvoimatekniikka
nainen, 45 Insindori AMK, elektroniikka Tuotantevs, teho- Toimistoinsindori, myynti

elektroniikka), tekninen
dokumentointi

mies, 58 Insindori, tie ja vesirakennus Suunnjtietiakennustyon Tyopaallikko
valvoja, projektipaallikko,
asiantuntija ja tyopaallikko

mies, 56 Insind6ri AMK, taloudellis-tekninen| Liiketoimintajohtaja. Tuotelanseeraaraukset; uusi
opintosuunta markkina/maa
mies, 50 Diplomi-insindori, tietotekniikka Ohjelstosuunnittelija Energia-asiantuntija
mies, 54 Insindori sdhkdvoimatekniikka Auto-, s&hit@mpo-, Séahkdsuunnittelija
elektroniikka-alojen
tybkokemusta
mies, 35 Rakennusarkkitehti 3D mallinnus - vigaanti 3D mallinnus - Arkkitehtuurin
visualisointi
mies, 27 Insin6ori AMK, séhkotekniikka ja | Dokumentointi, varaosa-kirjojen| Prosessisuunnittelu/cad-kuvat
séhkdinen talotekniikka tuottaminen, leirikeskusisénta
mies, 26 Insin6ori AMK, rakennustekniikka, | Kiinteistopalvelut, talotekniikka Tekninen isanrsiji

kiinteistonpitotekniikka

6.4 Tutkimusmenetelma ja aineistoanalyysi

Tama kehittdmistehtdva on laadullinen tutkimus. dudlgsen tutkimuksen metodi-
kirjallisuudessa on esitetty havainto, jonka mukdaadullisessa tutkimuksessa on
siirrytty aineiston keruun pohdinnoista aineistamalgrysin ongelmiin ja kiinnitetaan
erityistd huomiota aineiston analyysiin. Toki n@im, mutta miten on kaynyt toteamuk-

sen, ettd laadullinen tutkimus on kokonaisuus g@sseiston keraamista ja analyysia ei
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voida erottaa toisistaan? Tott6 (2000) nakee, retkyaan laadullista tutkimusotetta ei
mielletd ensijaisesti aineiston keruun vaan anatyigautta. (Tuomi & Sarajarvi, 2009,
68)

Tassa kehittamistehtavassa aineiston sisaltdanalgysiuodostettu teorialahtoisesti eli
deduktiivisesti. Aineiston analyysi perustuu aikanmpaan viitekehykseen, joka voi olla
teoria tai kasitejarjestelma. Analyysia ohjaa jé&ema tai kasitekartta. Teorialahtoisen
siséltdanalyysin ensimmainen vaihe on analyysirgngodostaminen. Analyysirunko
voi olla melko vélja. Sen sisadlle muodostetaanisiosta erilaisia luokituksia eli kate-
gorioita noudattaen induktiivisen sisdltdanalyypariaatteitaTalldin aineistosta poi-
mitaan ne asiat, jotka kuuluvat analyysirunkoon jajatetdan pois ne, jotka eivét
kuulu runkoon . Analyysirunko voi olla my6s strukturoitu, jolloiaineistosta kerataan
vain niitd asioita, jotka sopivat analyysirunkodrélléin voidaan testata aikaisempaa

teoriaa tai kasitejarjestelmaa uudessa konteks{ifsami & Sarajarvi, 2009, 113).

Kehittdmistehtdvan aineiston analyysit perustuvatkaellen ja soveltaen seuraavia
teoreettisia nakemyksia:

» Palvelujen arvo ja hyo6ty. Holbrook’n (1999) luomaan kuluttaja-arvon typolo-
giaan ulkoinen — sisainen arvo, yksilolahtéinenrmuu -lahtdinen arvo, aktii-
vinen — reaktiivinen arvo -> valmennettava-asiaita haastattelut, kyselyt

* Asiakasymmarrys: Asiakasymmarrys palveluliiketoiminnan perustaoppaan
mukaan (Tekes 2009) kysymyssarjaan/vastauksiirepkiltbkunnan haastattelut
ja kommentit

* Palvelujen yhteistuottaminen kaytanndssalusch & Vargo (2007) yrityksen
palvelutuotantoa ja asiakashyottya ohjaavat tekjatalmennettava-asiakkaiden
haastattelut, kyselyt ja henkilbkunnan haastatjalibmmentit

6.5 Aineiston luotettavuus ja yleistettavyys

Teoreettinen viitekehys méaarad sen, millainen aioekannattaa keréta ja millaista
menetelmaa sen analyysissa kaytetddn. Tai painwvaaiteeiston luonne asettaa rajat
kaytettavalle teorialle ja metodilléaadullisessa tutkimuksessa on tavoitteena kat-
sella ja kaannellda ilmiotd monelta kantilta ja probdematisoida jokaista itsestaan-
selvadakin nakokulmaa.Aineisto on moniulotteista kuin elama itse Sen ilmaisu on
rikasta, monitasoista ja kompleksista. Aineistoakerata tietyissa tilanteissa, vaan
aineisto koostuu dokumentoiduista tilanteista. ludlaten aineisto on pala tutkittavaa
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maailmaa. Kaikkine sdrmineen tuota palaa ei tutkpéydalle koskaan saada mahdu-
tettua, mutta vahan kooltaan tiivistettynékin se awoin monenlaisille tarkasteluille.
(Alasuutari 2011, 83 — 89).

Puhe lahdekritiikistda muistuttaa, etta kaikkea lakan ei pida uskoa. lhmisilla vain
seka kykya ettd halua valehdella, huijata, unofaaemmartaa toisiaan vaarin. Tutkijan
on pystyttava arvioimaan, onko valittu aineisto tk@yelpoinen tekeilla olevassa tydssa
vai olisiko joku muu aineisto tai aineistoyhdistéliedelmallisempi ongelman ratkaise-
misessa. (Markkola 2008, 176).

Kriteerit, joilla lahteiden luotettavuutta arvio@a, riippuvat lahteista tai pikemminkin
siitd, mistd nakokulmasta lahteen tarjoamaa infatrota katsellaan. Laadullista aineis-

toa voidaan tarkastella indikaattoreina tai todistoa. (Alasuutari 2011, 95).

Kehittamistehtavassa on haastattelemalla esitettiomantajiksi valituille henkil6ille
kysymyksid, joihin on etsitty vastauksia. Tassalessitutkimusaineisto on eraan-
laisia todistuksia siitd, miten asia on todellisuudssa Voidaan myds ajatella, etta nuo
valmennettavien mielipiteet koulutuksen hyddyist@jvosta, kehittdmisideat, koulutus-
palveluprosessin parannusehdotukset ja muu heidakilbkohtainen nakemys seka
my0s henkilokunnan kasitykset koulutuspalvelustatoslemassa riippumatta siita,
haastateltiinko heita tdhan kehittdmistehtavaarevddn myos totta, ettéa haastattelulla,
kyselylla ja myds tutkijalla voi olla vaikutustatkimuksen tuloksiin ja koulutettavien
mielipiteisiin. Niin ikd&n on totta, ettd PrimeteOy:n henkildkunta voi nahda uusin
silmin koulutuspalvelutuotannon mahdollisuudet masteet sekd oman arjen toimin-
tansa osallistuessaan tdman kehittamistehtavamiséen ja lukiessaan tata tutkimus-

raporttia.

Lukijan ymmarryksen helpottamiseksi kehittamistehtdvassa on teorian ja kaytan-
non vuoropuhelua: mitd haastaltevat ovat esittdneet omana totuutejossain asiasta,
se on pyritty ndkeméaan myos kehittamistehtavaatmteorian valossa. Haastaltavat
vastaavat haastatteluissa hyvinkin monisanaisgstirkyksiin, joten kehittamistehtavan
tavoite rajaa kasittelemastad koko aineistoa tastkéntuksessa. Toisaalta raporttiin on
poimittu haastatteluista pidempia teksteja, jotiiejd paasisi paremmin kiinni tutkitta-
vaan ja kehitettavaan toimintaymparistoon; koulotagilmaan ja voisi myds itse tehda
omia johtop&atoksia ja tulkintoja eri asioista. MNikaan teoriaosuuteen on haluttu
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Kirjoittaa faktaa, johon lukija voi halutessaan éa kaytannon eli tutkimus-

henkildiden danta.

Alasuutari (2011, 243) sanoo, ettdo” havaintojen tuottamisen vaiheessa, esimerkki-
tapausten valinnassa ja raakahavaintojen yhdistass&, noudatetaan sellaisia peri-
aatteita, ettéa analyysin tulosten voidaan oletta@epan muuhunkin kuin vain joihinkin
yksittaistapauksiin."Esimerkiksi yleistamisongelman ratkaisun perusialgvata sen
varassa, etta tutkimusaineisto erustava otos perusjoukostaTéarkeinta laadullisessa
tutkimuksessa on paikallinen selittdminen. Selitgdim tulee olla mm. koherentti,
sisdisesti looginen ja aineiston analyysin pohjhitalettyjen johtolankojen puhua sen

puolesta.

Kehittamistehtavassa haastattelut on tehty hetikilgoilla on kokemusta tutkittavasta
aiheesta. Primetieto Oy:n henkildkuntaan kuuluvisgéakildista on haasteltultu niita
henkiloita, jotka ovat toimineet koulutuspalveluj@mottajina ja suunnittelijoina yli viisi
vuotta. Taman kehitystehtavan tekijalla, haastattelijalla a0 parinkymmenen vuo-
den kokemus aikuiskoulutuksestaja han on toiminut koko tuon ajan erilaisissa
koulutushankkeissa asiantuntijakouluttajana, kasstiunnittelijana, projektipaallik-
kon&, ryhmaohjaajana, mentorina, tutorina. Niinstai@ltavilla kuin haastattelijallakin
on ymmarrysta ja osaamista organisaatioiden toiasta) ryhmien johtamisesta, muu-
tosprosesseista, menetelmaymmarrysta mm. konsuoiktay ymmarrystd omasta roo-
lista ryhmaprosesseissa, konfliktien kasittelytaiseka itsen johtamistaitoa ettéa ajan-

hallintataitoa.

Valmennettavahaastateltavien kohderyhma on vaditwraavalla tavalla ie. satunnais-
otantatyyppisesti: koulutusohjelmaan haki 180 hiédkihakuhaastatteluihin ja yritys-
haastatteluihin heista osallistui 50, ja lopultad@aaajakoulutuksessa aloitti 12 henki-
|6&. Toinen Cad-ryhma& muodostui samalla tavalleer@ia-asiantuntija koulutukseen
haki 250 henkil6a ja koulutuksen aloitti 17 hen#ildMolempiin KeKo -koulutuksiin
osallistuvilla valmennettavilla on yhteistydyrityessa he suorittavat koulutukseen kuu-
luvan tydssaoppimisen ja tekevat kehitystehtavamkioita on haastateltu tahan tutki-
mukseen heindkuussa 2013 ja kyselyt on tehty jawisga 2013 ja tammikuussa 2014.
Liséksi tutkimushenkilét ovat halutessaan voineetaa lisatietoa tutkijalle sahko-
postitse ja/tai keskustella kehittamisteemoistarttapaamisten yhteydessa.
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Tutkimustulosta voidaan tarkastella esimerkkinétaadsta koulutusprosesseista. On
huomattava, ettd tama tutkimus on erityisesti Piighe Oy:ntoimintaan ja palvelu-
polkuihin liittyvd kehittamistehtava, joten tavei#na ei ole tutkimustulosten yleista-

minen kaikkia vastaavia koulutusprojekteja ja tdssa koskevaksi.

Tutkimustuloksia voidaan hyddyntaa missa tahansmatitisessa lisé-, taydennys ja
muuntokoulutuksessa, koska raportissa on pyrititggesaan tulokset ja kaaviot siten,
ettd niitd el ole sidottu lilaksi mihinkdan koulsteemaan ja substanssiin. Keskeista
tyossa on tarkastella koulutusprosessia ja sereiailseka tuoda julki koulutettavien
kokemuksia. Naita ilmi6itd on katseltu ja kdannelseasta eri nakokulmasta ja palattu
raportin eri kohdissa samaankin asiaan hieman wdakulmasta. Toivon mukaan
raportin aineisto ja kehittAmistehtavaan liittywéhdinta on yhtd moniulotteista kuin
elama itse.



60

7 TULOKSIA JA POHDINTAA
7.1 Palvelun arvo ja hyoty

Kuluttajan subjektiivisesti kokemaa arvoa tutkiilbrook maarittelee arvon vuoro-
vaikutteiseksi ja suhteelliseksi mieltymyskokemudsse(interactive relativistic prefe-
rence experience). Erityisen keskeista Holbrooki®99) nakemyksissa oarvon
kokemuksellinen luonne (Luukkonen 2012, 25.)

Koettu arvo on Holbrookin mukaan vuorovaikutteisg@#A siihen liittyy selked vuoro-
vaikutus subjektin eli kuluttajan seka objektintelotteen tai palvelun valilla. Kuluttaja
siis arvioi itse tuotteen tai palvelun hénelle tuottamaaarvoa. Koettu arvo on myds
suhteellista, koska tietyn kuluttajan kokema tietyntteen tai palvelun arvo voidaan
maaritella verrattuna héanen kokemiinsa arvoihingtauiuotteista tai palveluista ja siksi,
ettd koettu arvo vaihtelee yksilosta toiseen elyksilollistd seké siksi, etta koettu arvo

on aina sidoksissa tiettyyn tilanteeseen. (Holrd®@9, 5 — 9 ja Skogberg, 2001, 12).

Koettu arvo on Holbrookin mukaan myos mieltymyd#Asse liittyy voimakkaasti mm.
yksilon makuun, asenteeseen ja mielipiteeseehiséksi koettu arvo on kokemus, silla
varsinainen arvo ei pohjaudu pelkastdan ostettuatieeseen, palveluun tai brandiin,

vaan se pohjautuu voimakkaasti koko kulutuskokemeiks(emt.)

Holbrook on taman maéaaritelmansa pohjalta kehitelsiakkuuden arvosta luokittelun,
joka tyypittelee erilaiset koetut arvot tehokkuusietkaytannoéllisyys), peliksi haus-
kuus), erinomaisuudeksildatu), estetiikaksi (kauneus), statukseksiepesty$, etii-

kaksi (moraali), kunnioitukseksirhaine, englanniksi esteem) ja henkisyydekssKo).

Taman kehittamistehtavan kannalta juuri kokemuselmiten valmennettava on koke-
nut koulutuspalvelun omalla ty6-/kehittymispoluliaaon tarkeaa. Koulutuspalvelu on
mitd suurimmassa maarin myos vuorovaikutusta, jtdemin vuoksi Holbrookin nake-

mys sopii soveltaen kehittdmistehtavan koulutusgalv arvon ja hyédyn tarkasteluun.
Typologia on yksityiskohtainen eli hienosaikeingnsoveltunee parhaiten sellaisen tut-
kimukseeen ja tarkasteluun, jossa tehdaan lomakgkétsja niita taydennetddn syva-

haastatteluilla. Tassa kehittamistehtavassa aoddgi@oantaa viitekehyksen aineiston
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karkean tason tarkasteluun ja nain sitd on myosekiyseka tiedonhakutilanteessa etta

aineiston analyysivaiheessa.

Seuraavaksi peilataan edella kuvattuun Holbrookpologiaan Primetieto Oy:n val-
mennettavien eli koulutuspalveluasiakkaiden hatedtegsa esiintuomia arkikokemuk-

sia.

Tehokkuus (kaytanndllisyys) on yksildlahtdinen ulkoinen arvo, joka seuraushéivi-
sesta tuotteen tai kulutuskokemuksen hyddyntandgidaduttajan tavoitellessa jotakin

yksil6lahtdistd paamaaraansa. Kuluttaja pyrkii saakaaisesti seka maksimoimaan

oman mukavuutensa ettd minimoimaan omien resusssikaten ajan, rahan ja vaivan

kayton.

Primetieto Oy:npalvelujen kuluttaja-asiakkaalla eli koulutettagadn itsensa kehitta-
misen paamaara, jonka koulutusprojekti konkreedtismnahdollistaa. Valmennettava
lisd- ja taydennyskouluttautuu tai muuntokoulutaugivan uusiin tydtehtaviin vajaan
vuoden aikana. Koulutus on kaytanndssa ilmaistdutettavalle. Koulutettavan talous
on turvattu opintososiaalisin eduin. Koulutus tiéaan ennalta vahvistetun koulutus-
suunnitelman (KOPS) mukaisesti, joten valmennettsadlistuu aktiivisesti lahiopetus-
paiviin, tekee opiskelutehtavat seka tekee tydgsaopsuunnitelman (TOPS) mukai-
set tybtehtavat tyon ohjaajan opastuksessa tyOopsaigpaikassaan. Valmennettava-
asiakkaat tavoittelevat koulutuksen avulla jotakenkilokohtaista eli heilla on yksilo-

l&ahtbinen paamaara.

" Koulutus on sellaista sisalléltaan, jota ei oppiloksista saa. Koulutukseen on otettu alan uusin
tieto ja my0s sellaista asiaa, minkd osaamisestgpwaa. Tassa piilee koulutuksen arvo, saada
sellaista osaamista mitd muilla ei ole ja josta loybtya tydmarkkinoilla. Voi tosissaan tyo6llistya
taman koulutuksen avulla.” EA14V3EO

"Paapointti koulutuksessa on se tydpaikka ja ihaakavassa mielessa... tyOnantajan tarttee

ymmartaa yksiselitteisesti miké tavoite nailla kduksilla on sille yritykselle...” CT13S12ML

"Toivon saavani enemman mitd sijoitukseni siihen #moulutus matkustuskuluineen maksaa

itsellenikin tuhansia euroja ja tydnantajalleni saim.” EA1414TM

ja myos firmalle voin nayttaa sen etta niin kunnotgdsuhteen arvoinen osaaja ... cad-teema sopii
hyvin firman tyétehtavaan..."CT13F5PV
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”... sain infoa koulutuksesta ihan kirjeena ja kamitissa katsomassa mita tAma on ja sitten kavin
infotilaisuudessa kuulemassa lisda koulutuksestihdin silla asenteella ettd firma on hyva...
mulla oli kauempaa toinen yritys ja tehtava... yritgb ennestdan tuntematon ja ei kovin
kiinnostava... mulle on todellakin merkitysta siti@ssaoppimis-paikalla eli yrityksella kun on

jonkin verran tietoa alan yrityksista...CT13F6JS

" Cad-puoli ei niinkdan kiinnosta, mutta se asiakdtys, jossa tehdédén elektronisia laitteita.

Suhteiden solmiminen ja verkosto, joista on varitggitya mulle jatkossa.” CT13F7JK

. audio ja videoasennus asiakasyrityksessa tuk@aa osaamista ja vanhat asiakkaat ovat

my0s nykyisid asiakkaita tydssadoppimispaikassa...3E8IM

" tavallaan ettd saisi lisatietoa alasta, tietotalkainsin66ri kun on niin siihen lisana cad
osaamista etta voi hakea monenlaista ty6ta.. siadehka se yhdin tyopaikan saanti ettd saisi

tydpaikan ja paasis tdihin pitkan aitiysloman ajatkeen” CT13FOMK

"...oli haussa tydnjohtajakoulutus niin laitoin siihepaperit ja ajattelin ettd ei se nyt kirvesta
kaivoon heité jos laitan tuohon toisellekin puaekoulutukseen hakemuksen... katselin netista
infoa ja kavin myo6s infotilaisuudessa ja siella wsi paljon porukkaa jopa istui kaytavalla...”
CT13F10MY

" insinddritutkintoon tosi hyva lisd tama cadi jatten kun mulla on myds artesaanitutkinto niin
kiinnostaa silma - kési koordinaatiotaidon kehitiéaen ja 3d mallinnus on tuttua koulusta... siella
oli yksi kurssi Inventorista ja huomasin pitavaniités.. meilla oli jonkin verran

mekaniikkasuunnittelua niin ajattelin etta taa sopiyvin tdyden-nyksena...” CT13F11MJ

" nykyaén kaytetddn 3d ja taman koulutuksen sisaldaa parhaan pohjan markkinoida itseéa

silleen ettd ma osaan myds kayttéda cad-ohjelmidégjgsti” CT13F12ML

Koulutuksesta aiheutuu kustannuksia, joten valmigawat pohtivat koulutuksen resurs-

sointia mm. koulutusprojektiin liittyvia taloudedia tekijoitd. Haastatteluissa tuli esille

se, ettd valmennettavat pohtivat koulutuksen kustiksia sidottuna erityisesti

henkilokohtaiseen talouteensa. Laaja-alaisia j&e#él kasityksia siita, mita kustan-

nuksia koulutukseen sitoutuu (mika maksaa), kuk&saw ja mitd, oli muutamilla

vastaajilla. Yllatys on se, ettd vain harva valmettava nakee tydssaoppimispaikan

tyonohjaajan ohjausajan/-palkan koulutuksen kuutdugstannuksiin.

"Talla hetkella hyoédyt ovat enemman sisalléllisiduirk taloudellisia, mutta toivon, etta
taloudellista hyotya tulee tulevaisuudessa. Toftdkalutuksella on aina joku hinta, ja opiskelu

maksaa. Tassa tapauksessa opiskelun hinta on "bihen". CT14H11PL
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"Saa kursseja ja koulutusta, joihin ei itsella Kylblisi varaa. Tai ainakin tulisi olla tiedossa
varma tydpaikka jos panostaisin omasta pussistdukokseen. Pysyn kiinni tydelamassé, se on
arvo se — taloudellinenkin.” CT14H3MV

"Yritykset saavat kouluttaa itselleen tydntekijanno-osalla siitd rahasta mita menisi tyontekijan
palkkaamiseen suoraan. Samalla yritys voi katsqailem tyontekija toimistoon ja kuinka hyvin

tyontekija oppii tydssé vaadittavat asiat. CT14USEA

"akkiseltddn tulee mieleen rahasta ne tuet ja setemitydntekija parjaa ylipaatééan
koulutuksessa... taloudelliseen konseptiin liittygt tja sidosryhmien panos kuten lahiopetus-
jarjestelyt” CT13H5PV

"firma maksaa osallistumismaksun... vakuutusmaksutmaan ja naa koulutuspalvelujen

tarjoajien koulutuspaivamaksut...CT13H6JS

"en ole hirvedasti ajatellut naita talousjuttuja...kagit maksaa aika paljon ja on ollut pitkia eli se
kouluttautuminen ja se niiden kouluttajien tyo Kaikki mité tassa ymparilla on niin niistéa
uskoisin ettd se koulutuksen hinta muodostuu.tysyrimaksaa... mutta siitd ei ole puhuttu;

yrityksen sisélla ei ole ollut minkdanlaista pulét€T13HOMK

"no jooo nyt jos ajattelee ettd kuinka monta oplgée ryhmassa on ja miten se muodostuu niin
siitd se sitten se rahavirta kans tulee ettd kustédman naa koulutustilat ja laitteet, ohjelmat ja
kouluttajat... suoraan sidoksissa tilaajaan... ja kydk asiakasyritys kanssa osallistuu osaltaan
kustannuksiin  silleen ettd ne maksaa osallistumdksun ja jos joutuu ostamaan
tietokoneohjelmia tai tyontekijoiden virkistyksegleensa satsataan vaikka ettd onko kahvit
yrityksen puolesta ... jos kokeneempi tydntekijiuo avustamaan uutta henkil6é eikd saakaan
itse tehtya yhta paljon kuin normaalisti niin siioyritykseltd menee rahaa harjoittejaan mutta
tama pitaisi olla heilld niin ku tiedossa ja pitdisnmartad se tilanne ja kasittdd se etta tdma
harjoittelija ei ole tuottava saman tein niin haitfelija voi vieda vahan toistenkin aikaa...
kokeneemman tydntekijan aikataulut saattaa karsiasijleen eikd saa tehtya omia toéita”
CT13H11MJ

"ma kuvittelen ettd mun koulutus maksaa aika taall yksi kurssi on tuhansia euroja riippuen
siitd montako paivaa koulutus kestaa... hyvinkin kotalja tonnia per cadi ja sen takia ma tanne
hakeuduinkin kun ma tiesin ne hinnat... en mé voigméan kouluttautua omin kustannuksin...
toivonkin ettd méa saan jokaisesta opintoaiheest&uwaissista erillisen todistuksen... koulutuksen
yhteennivominen maksaa ja silla on oma hinta .detmakoisesti tima on koulutuksen
jarjestajalle oma busineksensa koota nait sopiviaullituspaketteja erilaisiin  tarpeisiin

koulutuksen tilaajalle ja siitéakin pitdd maksaaijéile palkat... koulutusbusinesta tdma on.. sikal
asiakasyritys on taloudelinen tekija koulutukses#ia jos yritys saa silla osallistumismaksulla
ammattitekijan niin kylla henkil6 tekee taloon seoninkertaisesti... mutta ei tan pitdisi vaarantaa
sitd kokonaistilannetta ettd yritys teettdd tyotispja ei pida lupaustaan tydpaikan jatkosta... en

usko ettd naissa sellaista tapahtuu mutta kylla ol@... talous siind pyorii... ja tdnd paivana
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kynnys hakea uutta tydntekijad on korkee ...niin sekarkee niin tdssa on kohtuuhalvalla
paastaan selvyyteen siitd, mitd mahdollisen tydjdtekosaamisen taso oikein on siis puolen
vuoden koeaika melkein... ei sellaista saa muutentéetattamalla maardaikaisia... tdssa kaveriin
paasee tutustumaan melkosen hyvin harjoitteluaikarmmhan se hyva idea saada se kynnys
mahdollisimman matalaksi... ja valtion talouden kala on hyva etti kaveri saadaan tan avulla

toihin... se on hyva investointi valtiolle” CT13HUR

Erinomaisuus (laatu) viittaa jonkin tuotteen tai kokemuksen reaktiiaseulkoiseen
arvoon, jonka avulla kuluttaja pyrkii saavuttamaamkin yksilolahtbisen padmaaransa.
Keskeisin ero tehokkuuga erinomaisuusarvon valilla on erinomaisuuderktizésessa
luonteessa. Kuluttaja voi siis arvostaa tuotettgptdvelua, vaikka han ei aktiivisesti

juuri silla hetkella hyodyntaisi sita.

Primetieto Oy:n koulutusohjelmiin osallistuva kotgttava voi arvostaa valmennus-
ohjelmaa vaikka han ei voisikaan suoraan hyodyty@dgsaan sen tuomaa sisaltéd. Han
osallistuu teoriaopintoihin tavoitteenaan yleissiyksen syventdminen - ei niinkaan
ammattiosaamisen ja kaytanndon osaamisen kehittémidalmennettava voi myos
arvostaa hakutilanteessa Primetieto Oy:n asiakaslpa@l netti-infoa, henkilokohtaista
puhelinpalvelua, infotilaisuuksia, ohjelman sisalfins.

"...n0 se on tietysti vaikea raataldida yksidllistakettia... eli télldA menndan... yksittaisista
kursseista SolidWorks on hyoddyllisin... se mita &ialihneilla kaytiin on tyéssé ollut tarpeen...
toki tAssé asiakasfirmassa autodeskia kaytettad gella Tampereella tiedeté siitd mitaan... kun
mitd tahansa ohjelmaa tyokseen kayttdd niin sillgitda saa hyotyda muuten kurssit jaa
harrastuneisuuden piikkiin... kun naitd kurssejditaan koulutukseen vaikkapa taloudellisilla
perusteilla niin se paketti on aika geneerisen begren - se paketti joka tapauksessa siis...”
CT13K5PV

"henkilékohtaisesti taméa koulutus vastaa mun tageikun mulla on tyénhakuun liittyvat asiat
kunnossa... ndin etté korkeasti koulutetut yliopistosilla ei ollu mitdan hajua miten tehdaan tai
tyonhakukirje... pitdd opettaa miten tehddédn hakensadlainenkin kun ei ole paljon

tyokokemusta... tdssé koulutuksessa piti olla asialitys valmiina joten tdhan koulutukseen em.
ei oikein sovi... jos paikkaa haetaan koulutuksekarsa niin CV tulee tehda koulutuksen

alkupaassa...toisessa koulutuksessa jarjestetsiikikpja niille joilla ei ollu ...” CT13K7JK

" tdad cad meni ohi multa kun ma en tarvii niitd §géni nyt mutta mielenkiinnosta ... kylla ihan
niitd seurasin ja se sahkdsuunnittelupuoli puukinkonaan jota myds muut kyseli toivottavasti se
tulee tuohon kohdennettuun paivaan... ja ma entiegid sitten kun mun piti aloittaa siina

tyonjohtajakoulutuksessa... tdd meni vahan niim kistiin tda koulutus ja tydssdoppiminen mutta
kokemusta kuitenkin sitten tastd saa ja tietdd tau@sdista... siis [ahinna ajetaan takaa tassa

tyopaikkaa niin silla ei ole merkitystd missa ohjaksa on... olisi kylla ollut hyotya siita
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tydnjohtajakoulutuksesta ja siitd teoriasisallostéin tapauksessa mun tehtavaam liittyen ... naita

cadi ohjelmia en kayta toissa... yleissivistystd tm...” CT13K8JM

"koulutus vastaa minun tarpeita ihan nama mekar@gdunnittelujutut mutta sahkopuolen
suunnittelua kun ei juuri ollut niin sitd kaipaislisaa... kaikki on mielenkiintoisia vaikka niita ei
tarvii kun koskaan ei tiid ettd milloin tarvii jadiskin... en ole ollut tdmén tyyppisesséa tai

muussakaan pitkassa lisdkoulutuksessa... olen@inttutkintokoulutuksessa...” CT13KOMK

"mulle ei ole ollut tdissé kauheesti hydtyd ndistadeistd kun se ty0 on tuotannon esi-
miestehtaviin liittyyvaa... mutta muuten olen nisa@nut paljon... yleisesti ottaen pitéisi olla niin
etta teoriaa ja kaytantdd on samaan aikaan... yksilttaja sanoi, etta yrittdkaa kayttaa cadia
silleen ettd muutama tunti viikossa etta taitoldesldilyy ja lahtee siitd kehittyyn... kaveri dhian
oikeessa... ei mikaan atk-ohjelma vaikka exceligaahén jos et heti kohta ala sita tdissa kayttaa

vaikka se ei oliskaan osa paatyota. CT13K12ML

Leikki (peli) arvona viittaa_kuluttajan sisdiseen aktiivisdstroiteltuun pdadmaaraan,

joka on _itsessaan arvokas eli kuluttamista kulugam vuoksi ilman valineellista paa-

maarad. Leikki on kulutuskokemus, joka rakentuuskanpidon, tunnelamysten ja

fantasioiden tavoittelusta.

Primetieto Oy:n valmennettavat kertovat palautgeisttd "miten mukavaa meilla on
ollut — nytkd tdméa valmennusprojekti jo paattyy. Asiakkaat kokevat, ettéa ryhmassa
on mukava opiskella ja jakaa keskustelufoorumeitian ilot ja surut samassa elaman

tilanteessa olevien kanssa.

"... ja iso juttu on se, ettd paivat ei oo samanlaisiaan saa toimintaa arkeen... oman alan
tehtavaa... arki pitaa olla sellaista ettd on tomtda... ensin tuntui kurjalta se ajatus etta olen
koulutuksessa syksyyn asti ja en ole varma tygftistesta... kun piti paattaa tammikuussa tasta
koulutuksesta... no ajattelin ettéd tama tuo sisikibkeen vaikka mulla on paljon harrastuksia niin
siitd huolimatta ihminen tarttee arkeen rytmitystftd on aikataulut ja silleen... on tullu
opiskelukavereita... oon oppinut teoriaopinnoisga mita tarviin myos tydssa... lahijaksoista on
hyotyd ja ne on kiinnostaneet vaikka niitd oppejatide valttdmatta kaytettyd mutt ihan
kiinnostuksen vuoksi nekin on ollu hyvia kurssejdinnostaa napratd ja nahdd maailmaa eri
suunnista...” CT13S6JS

"niin se arkkitehti Revit-kurssin opettaja sanoté&ebnko taalla ketdan arkkitehtia ja kun selvisi
ettd ei ole vaan insindéreja niin mentiin ohjelmaéékohdat.. ja mita sitten vaikka kukaan meista
ei ollut arkkitehti niin me opittiin sitéd... ei kaxit malttaneet lahtea tauolle kun ne halusivat
piirtdd sité taloo ja oli niin kivaa... se opetus tukitd muita kursseja kun ne on sukulaisia
keskenaan... siitd oli julmettu hyoty meille kun mentiin ja rauhallisesti I&pi... solidworks

viimeisena ja meille merkittavin oli jatetty viirseksi niin se oli tosi hyva tassa koko ohjelmassa..
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jatkoa ajatellen toi kurssi olisi voinut olla kuyséivaa kun se nyt oli nelja paivaa niin olisi ettyi
syvallisemmin kaymaan lapi sitd ja tekemaan haujata... niitd on ollu suhteellisen paljon...
kouluttajan netissa voisi olla manuaali ladattass nyt saatiin harjoituskirja, jonka harjoituksia
tunneilla tehtiin...” CT13K12ML

"se on ennenkaikkea paasta kehittamaéan taté lupskdntaosaamista ja saada tyokokemusta...

arvoa on paljon silla etté& on saanut hyvaa tyokolsta ja on oppinut...” CT13S12PV

"tydnjohtajakoulutus olisi ollut mulle ihan uuttasea niin on vaikea sanoa ettd mita arvoa siita
olisi ollut ty6ssa... tottakai tydssdoppminen ontallykyisessa tehtavassakin antoisia... mielestani
teoriaa saisi olla nédissa koulutuksissa vahan enédmm niin ehk& vahan enemman voisi olla...”
CT13S8JM

"kokemusta... tulee tydbkokemusta ja suunnittelukmlsta ne on siind varmaan eniten tapetilla ja
ettd toitd hakiessa on nayttda ettd on kaynyt exdikoulutuksia ja ettd voi laittaa CV:n

koulutuksen... osaamispaaoma kasvaa kylla kans” CIMIBS

"vaikka taa ei poikisi tydpaikkaa niin kylla se tyalaista aktiivisuutta osoittaa ja tieto lisdantyy
joka tapauksessa... ja sit se kylla on niin ettéd felsee siella tyopaikalla niitd mita taalla
opetellaan ja paasee tekeen tyopaikalla niilla&diteti niin se on kova juttu sekin... osaaminen
karttuu tosi paljon... ehka se arvo tulee siitédliissta jos paasee vaikka ohjelmia soveltaan tdissa
niin se on tarkeeta... kaikissa tapauksissa on Wtaldbella arvoa eritoten jos yritys on mukana
tositarkoituksella eli hakee tydntekijoita” CT13340

"sitd ettd saan kehittda itsea ja saan tydtkokemiistgoittelun muodossa ja saan sitten CV:n lisaa
meriittejd ja saa lisdd osaamista ja tunnetta tdh&ttd minusta on johonkin... kun alkoi
muodostua hieman tappiomielialaan niin tdma on lWwomutta uskoa... kokemuksen tuoma tunne
on tarkeda ja ylipdatdan etta paasen tekemdaan jattéehdan sellaista ettd mika vie mua uralla

eteenpain... sen koen erittéin hyddylliseksi...”1G$11MJ

... m& en yhtddn murehdi sité etté en voi tytpakadfiyttdd cadia hirveesti... mulla on sellanen
nikkarointihalli, jossa voin tehda kaikenlaista got asentamista en pida pahana... ma teen mita
vaan toita siella tydssaoppimispaikassa... ma skaikki teoriaopinnot mitd ma toivoin ja saan
harjoitella myods vapaa-aikana caditaitoa.. tieto faidon paivitys on tarkeeta tydelamassa..”
CT13S12ML

Estetiikka (kauneug arvona viittaa kuluttajan siséiseen reaktiivisestbittelemaan
kokemukseen, joka on itsessdan arvokas.

Primetieto Oy:n valmennettavat osallistuvat hyuitaesiin tapahtumiin (messut, semi-
naarit, taidenayttelyt yms) projektin aikana, jotam mahdollista, etta tama arvo konk-

retisoituu joidenkin valmennettava-asiakkaidenssge Projektin paattotilaisuudessa voi
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olla pianon, viulun soittoa tai laulua, jota valmettavat esittavat. Koulutuksen aikana
merkittavaa on koulutuksen joustavat tukipalveluthgnkilokohtainen ohjaus. Ne ovat
kokemuksia, joilla on henkilokohtaista merkitysta.

"kouluttajan toiminta on ollut ihan hyvin jarjedtgd... kaksi henkildd on ollut mukana
jarjestamassa tyopaikkaa... henkild joka hoiti nyégis firmaan asiat ja sitten joku toinen soitteli
viela ja tarjosi toista paikkaa... iimeiseti sisdis@égiedottamisessa pitaisi huomioida kenella on jo
itse hankittu paikka ja kenelle voi tarjota... ennkuin koulutus alkaa pitéisi olla enemman
viestinvaihtoa... tutorpalveluja on ollut riittavéis.. saannoélliset palaverit ja maara on ihan ok..
on ihan sopiva” CT13P5PV

"Olen viihtynyt hyvin ryhmassa, ja koulutuspaivamitettu sopivasti tydssadoppimisjaksojen
valiin.” CT14W7MR

"koulutuspalvelun tuottajan viestintd on ollut tavamaista verkon kautta ja riittdvaa ja
lahiopetustunnit hyvid ja osittain parempia kuinkaisemmissa koulutuksissa... taalla on
enemman kaytantdd kuin teoriaa... tdssd teoria ja Kghitaavat kun on niitd yrityspaivia ja
teoriaoeptus korkeatasoista vaikka en paase ehita iiind hyddyntdmaan... eikd ole turhaa
jarjestdd naitd koulutuksia jos yrityksella ei otavoitteena valmentaa henkil6d tyodtehtéviin
yrityksiin... koulutukseen liittyvat tutorpalaveritrityksessé on ok... sovitaan raamit missa
mennaan ja aikataulut myoés ja lopuksi arvioidaarimion yhdesséa paasty... verkkotiedotteita ja
séhkdposteja on ollut riittavasti... aina on tulltitdote ennen seuraavaa lahijaksoa, minka voi
laittaa muistutuksen kalenteriin ... tuo toimija.liséksi henkilokohtaiset tapahtumat huomioidaan
ja joustoa I6ytyy mité koulutuksen ohjelmaan tykeeitdd sovittaa tyd, lahiopetus ja muu elaméa
arjessa” CT13P7JK

"on toiminut ihan hyvin ja olen kysellyt asioita jmitd on puhuttu niin asiat on selvinny
esimerkiksi irtisanomisjutusta nopeasti selvisi etfiin se menee... ja sitten TE keskuksen kanssa
asiointi toimi kanssa... koulutus on ollu ihan oknéiaan moitittavaa... yksi yhteyshenkilo ja tutor

kouluttajan puolelta on ollut aina tavattavissa” CIP8JM

"kylld ooon ollu ihan tyytyvainen palveluun ja amttitaitoa ja tietoa |0ytyy ettd palvelu on
toimiva.... léysin tiedon koulutuksesta netistd jatesi lahdin mukaan kuvioon ja tein
hakemuksen... olen tykannyt tasta ja kun mulla amt eltikoistilanteita niin niihin oon saanu

hyvin vastauksia ja asiat on hoidettu mallikkaa€iT13P9MK

"mun mielesta t&& on tosi hyva riittvasti tuleettia ja tarpeeksi ajoissa ja ei siina mitdén
moitittavaa ole... harjoittelupaikkojen suhteen owakti aktiivisuutta niin se lahti sitten rullaan
tosi ripeasti ja mulla taisi olla vain yksi henkijéka hoiti mun asiaa... se on hyva kun han tietaa

mitd mun asiaan kuuluu ja missd mennaan” CT13P10MY

"...ne tutor-keskustelut on hyvat ja Moodlet sun nkakemukset” CT13P12ML
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Status (menestys vaikutelmajohtaminen)ilmentaa Hobrookin (1999) typologian

mukaan muulahtoistd_ulkoista aktiivista arvoa. Status pyrmsoittamaan kuluttajan

menestysta valineellisesti kuluttamisen avulla.

Primetieto Oy:n asiakkaiden valmennusohjelmassate@ma tytelamavalmiudet &

hyva johtaja ja alainen, joten mainitut ulkoiseabitukseen liittyvat statusasiat tulevat

kasiteltyd koulutusprojektin aikana. Koulutuksedlasijaa valmennettavien kasityksissa

menestystekijana: kun valmennettava osallistudutokseen niin han katsoo koulutuk-

sen tuovan hanelle valineellistd arvoa esimerkijgpaikkojen hakemisessa. Joidenkin

mielesta henkilokohtainen taloustilanne kohentusit@ kautta elaméan kokonaistilanne

on paremmin hallittavissa. Erdalle valmennettavialielutuskokemus merkitsee oman-

arvon lisaantymista ja patevoitymista tiettyyn Kyion tehtavaan. Joku perustaa oman

yrityksen koulutuksen loputtua. Verkostoituminenroarkittava koulutuksen arvo.

" Koulutus on merkittdva mahdollistaja itselleniekd omanarvon lisddjana etta tydelamaan
paluun mahdollistaja. Lisdksi mikali energiatodistien kirjoitusoikeus onnistuu, saa merkittavan
patevyyden.” EA14U5MI

"Ennenkaikkea projektijohtamisen osiot ovat herikilitaisesti eniten hyddyksi, mutta uskon etta
tietAmyksen laajentaminen ymparistobiotekniikan lgiteo rakennus- ja energiatekniikkaan
helpottanee tydnhakua jatkossa.” EA14K6NO

"Tydnantaja saa kohtuullisen pienin kustannuksimigkittémasti asiantuntijan projektitehtavaan,

ja koulutettava puolestaan onnistuessaan ty6lligtytykseen.” CT14G11PL

"Energiatodistustentti mahdollistaa itselleni uutféaketoimintaa. Toivon ettd alan vaihto tata
kautta vahvistaa houkuttelevuuttani tyémarkkinoiléeman ironisesti sanottuna toivon, etta tama
koulutus hyédyntdd minua monin verroin enemméan lkenfisuustalouden DI opinnot, silla ne

eivat ole minua viela tyodllistaneet.” EA1414TM

"Koulutus antaa minulle uusia mahdollisuuksia hakegdta, ja saada sisdltbd elamaani.aa
ryhmaan kuuluminen on tosi hyva...toisten kauttaetwlesia kontakteja, ja ei tartte yksin vaan

yrittda niin ku tassa valilla. Nakee mita alallap@htuu ja keksii mahdollisuuksia...” CT14T5EA

"...ettd taman koulutuksen kautta tulee lisdd osatanisttd saa sitten tyOsuhteessa tehda
normaaliin tydsuhteeseen liittyvia asioita... tdm& B satsaus, jonka ajattelen tadmaéan
tuovan...vaihtoehtona koulutukselle no joo koulutnksgossdaoppimisjakso on pitkd viisi
kuukautta mutta tédssd tuo jakso sijoittuu kesddmmgnee syksyyn niin yritykset eivat yleensa
kesékaudella rekrytoi joten koulutuksen sijoittuaminkalenteriin on hyva vaikka se on pitka...
tietysti jos tehtéava on hyvinkin vaativa niin pigerkoulutus saattaa tuoda sitd padomaa tyota
varten...” CT13I5PV
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. muutama satanen lisda kuussa ja sitten saa kaktanja kurssien sisallosta lisdd osaamista
ettd saa mainita CV:ssa sekin on jo lisarvoa ett@jankin verran kayttanyt ja toi se ettd tulee
tydkokemusta varsinkin mulla kun sitd on vahan.ityksen tarjoama koulutus on arvokasta...
koulutukset maksaa aika lailla ettd jos esimerkiiedisi omalla toiminimella hommia niin ne
koulutuskustannukset oli ittelté& pois ne kustanatkan tarvis jotain osaamista hankkia ja sita on
hankittava” CT1315JS

"kai se on se sitd ettd yrityksella on matala, pidtynnys tydllistdd ihminen tdmmotten
koulutuksen kautta... varmaan ldhiopetustunnit... emean milladn nappipalkalla toteuteta...
yleensakin konsultoinnit ei ihan ilmaisiksi lahdeon ollut korkeatasoisia tunteja... yrityksen
tydnohjaajan aika ja palkka on yksi kustannusetr&T1316JS

Kunnioitus (maine, materialismi, omistukse} on Holbrookin (1999) mukaan statuksen
reaktiivinen vastine. Talloin kuluttaja ei niinka@mgri aktiivisesti kuulumaan johonkin
tiettyyn rynmaan vaan ainoastaan saamaan podiiitiisomiota tuotteen kautta. Kulut-
taja saattaa nauttia esimerkiksi kalliiden tagd@neiden omistuksesta, ei siksi etta, ne
miellyttaisivat kuluttajan esteettistd silmaa vakoska niiden omistaminen on merkki

muille tietysta elintasosta.

Valmennettavat eivat oikeastaan hae positiivistanfiota koulutuspalvelun kautta itses-
saan muuten kuin valmennukseen kuuluvan tyossaeggrinkautta. Tydssaoppimis-
paikassa halutaan tulla huomioiduksi ja toimiarsittta tulisi hyvan tyontekijan maine

ja etta oppisi oikeasti hoitamaan sovitut tyotektav

"omasta mielesta harjoittelupaikka on tarkea jatesit etté siella on sellainen henkild joka haluaa
aidosti sinua auttaa ja oikeasti ohjata ja ymmartédulutuohjelman ja tavoitteen ja on valmis
viemaan sinua eteenpadin... vaikka tiedostan ettaisetl paikat on harvassa mutta etté ei tulisi ns
heitettyd susille tai oletan etta yrityksessa okujgoka neuvoo... tydpaikalla pitédd olla henkild
joka ohjaa ja kestaa sen etta kysellaan... yritigitaisi olla parin kolmen tunnin info ettd mita
tda opiskelu nyt vaatii ja mikd se ohjelma oikeim..oyrityksellekin tukea ja hieman siihen
toimintaan ettd kutsutaan yrityksen edustajat konaan siitd mik& ohjelma on ettd heille tAma
toisi selkeytta ettd mihin he ovat ryhtyméssaillajo saattaa olla kylla kokemusta ja on ollut
mukana vastaavanlaisissa mutta heille jotka ei oleet niin info olisi paikallaan ettd se
konkreisoisi mitd tdssd vaaditaan ja antaa heij@®kaluja miten ohjata tydsséoppijaa... voisi
samalla kirjoittaa ne sopimukset siind infon yhtesgh eli parin kolmen viikon sisalla koulutuksen
alloituksesta... ainakin tydssaoppimisen ohjaajakalle jos sopimukset allekirjoittaa joku muu
yrityksessa...” CT13W12ML
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Asiakkaan kokema arvo on kayttdarvoa, joka syntgwvelussa vuorovaikutuksen
tuloksena. Arvo ei ole palvelussa itsesséén, vassanvaikutuksissa, joita se saa aikaan
asiakkaan liiketoiminnassa tai elamad3ametieto Oy:n asiakkaat ovat hyvin hetero-
geeninen joukko; valmennettava voi esitella uufmrttista menopelidan, joku alkava
yrittdjavalmennettava voi kertoa, ettd on tehnigthvan loma-asuntohankinnan kauko-
mailta. Joku voi sanoa menettdneensa kaiken kosikgestai avioeron myé6ta. Valmen-
nettava voi hakea perheelleen ruoka-apua seurakaktmilta ja ihmetella aaneen,
miten saa rahat riittdm&an asumiskuluihin, lastaatteisiin ja harrastuksiin, puhelin-

kuluihin, bussilippuihin sun muuhun.

"toiveena se etta saisi tyopaikan ja paasisi tydeddin tekeen oikeeta oman alan ty6ta ja siita
sitte saada palkkaa ty6sta” CT1317MK

"en ma usko ettd téstd on taloudellisesti muuteiityd ja jos tuo tydprojekti ei lahde kunnolla
vetamaan ja palataan lahtéruutuun niin silloin aldus kohene... kylla se aika iso summa on
monellekin yritykselle siis tydssaoppimispaikka&déan, etta kun ottavat henkilon miettivat mita
ne oikein saa vastineeksi osallistumismaksua vasfaatydvehkeet pitdd hankkia ja atk:ta ja
muuta sellaista... perehdyttdminen on tavanomdiistaan toimintaa mutta kylla siind sivussa
kuluttaa muiden tyontekijoiden aikaa siella kysysili&k.. mutta silleen oppii tekemaan ne tyot ja

tulee se takaisin yritykselle jonkun ajan kuluttgapanos” CT13I8MY

" taloudellinen puoli on myos tarked ja koulutuksensaisi aiheuttaa opiskelijan porssiin liian
suurta lovea... tda voi olla aika kriittinen.. matkatokailut ja parkkimaksut ja sen sorttiset... ei

tartte kovinkaan kaukaa kulkea kun paivaan men&adaeljgkymppia...” CT13W10MY

Eettinen (oikeudenmukaisuus moraali, hyveellisyysarvo viittaa aktiivisen ja muu
-lahtbisen kayttaytymisen tavoitteluun, jossa pyrntdekemaan jotakin puhtaasti mui-

den ihmisten takia. Toiminnan hyveellisyys on it arvokasta. Esimerkiksi hyvan-

tekevaisyysjarjestdssa toimiminen saattaa tuotttiess& arvoa. (Holbrook 1999.)

Primetieto Oy:n asiakkaina (lahes jokaisessa ryB&)asn henkiloitd, jotka ovat tehneet
ja tekevat vapaaehtoistytta. Lisaksi vakioasiakkaim organisaatioita eli yhteistyo-
kumppaneina on mm. muutama voittoa tavoittelemgiojesto, joka tarjoaa valmen-
nettaville maaraaikaisen mielekkaéan, haasteellisbtévan koulutuksen ajaksi eli kay-
tannodssa tydssaoppimispaikan. Myos talla tavoirmeahettavalla on mahdollisuus
saada arvokasta tyokokemusta, joka on meriitti tap@ivan tyomarkkinoilla vaikka

vakituista tydsopimusta ei laadittaisi koulutukégpussa.



71

"kylla tdméan tyyppisessa koulutuksessa kaikki rakenaika pitkalti sen harjoittelupaikan
ympaérille... minkalainen se yritys on ja mitn se ¢&ydéva sopii koultuksen teemaan ja ennen
kaikkea minkalaista ohjausta siella yrityksessa sam se on niin kun tadman tyyppisessa
koulutuksessa se kriittisin tekija” CT13W5PV

"osallistujalla tarttee olla jo osaamista ettd sagatain koulutuksesta ja oikeasti oppii siella
yrityksen toissa... esimerkiksi kouluttajat ei vdliatlkans valmistelematta pitdméaén tunteja ja jos
koneetkaan ei pelaa niin huono asia... nda on nisiitéd paketteja ndma lahopetusjaksot etta ne
tarvii toimia oikeasti... ja sitten siella yrityksepuolella jos ei ole tarkoituskaan tyollistaa sita
valmennettavaa niin vahan se on niin kuin mentaislipaloilla siind hommassa... jos vaikka
siella yrityksessa oltaiskin tosissaan ja sieltilksinkertaisesti 16ydy sopivaa homma niin sekéaéan
ei ole kylla oikein hyva... " CT13W10MY

"ty6llistyminen on ehdoton ykkénen ... totta kai sese tai se riippuu hakijasta..., jollekin voi
olla haastattelut haaste ja on hyva saada valmetanyy®paikkahaastatteluihin” CT13W7JK

Valmennettavat pohtivat myds sitéa, onko koulutuleseluille kuin heille itselleen arvoa
ja mitd. Haastateltavia pyydettiin ottamaan kamkiggymykseen: Onko valmennuksesta,

johon he osallistuvat, hyétya tai arvoa muillekgmelle?

"asiakasyritykselle on valtava hydty kun heidantaitte maksaa niité kallita cadi-kursseja ja
olen kuullut isdnnaltakin ettéd kun han oli ostamaidi paketin taloon tydkaluksi niin hanelle on
tarjottu yksi paiva koulutusta siihen pakettiin... s&an tosi paljon opetusta ja firma hyétyy siita
silleen ettd ma oon siella tdissa eli kaytanndssdyotyy monta tuhatta euroo per ohjelma... oisko
heilla tai isoillakaan firmoilla ikin& rahaa satsatnoin paljon yhteen henkil6on... ihan sama mita
tietoo opetetaan niin kaverilla on tietopaketti tdiedna firmaan... uskon nain kyseesséa aihe kun
aihe...” CT13T12ML

"yksilokohtaista toki samansuuntaista eli jos ei uten p&dse tydsuhteeseen niin tata
koulutusmallia voi jokainen harkita kohdallansa..onutyyppisessa firmassa on hyvin tiedossa
erilaiset tydkalut joten ne on tuttuja jo siellaifs arkkitehtisuunnitteluohjelma siina kun meille
sita opetettiin” CT13T5PV

"kai siita voisi olla se tyéllistamisvaikutus noiyleensa eli yhteiskunnalle tavallaan arvoa etta
yksild voi saada mahdollisuuksia lisdé... kylla tiddie yritys voi kouluttaa talla tavalla ja ottaa
henkilon tydpaikan sisélle ja siind ndkee sittetkamimenkild oikea siihen tehtavaan ja tavallaan

pystyy sillalailla katsomaan ja siitd on hyotyatykiselle... ” CT13T9MK

"no kylla kai siitd muille jotain arvoa on niillegtka on opiskelijoina ja on kouluttajia ja on
yhteistydyrityksia... asiakasyrityksille koituu arveileen etta tda on riskitén tapa rekrytoida ja
satsaas ei 00 ihan alyttémia jos tan kautta saadhytekijan... lahtisin itse mukaan yrittajana

tallaiseen koulutukseen ja voisin suositella tatityksille koska kun tehdaan valintoja niin
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taustalla on esivalinta ja valinnat tehdaan tosrikdeaan ... td4d on hyva ja turvallinen tapa
rekrytoida henkild yritykseen” CT13T10MY

"jos nyt olisi optimaalinen yhteistyoyritys niin ile on arvoa se ettd he voivat kouluttaa uuden
ihmisen toihin alusta asti ja heidan tarpeisiin feeidan tavoitteita kohden... ja siina saisi
kiinnitytyksen siihen tehtavaan hyvin ennen kuindigelu on ohi... mun kohdalla nyt tuo on
epavarmaa... tyontekijana voisi pyytaa sellaistdkpa miké kuuluisi kun on nayttanyt talle
yritykselle mihin pystyy ja mitd osaa... ei olislfastakaan mitddn depatointia... sita tekisi

itsestdén arvokkaamman ettd on palakan arvoinen1&m1imMJ

Henkisyys (usko, ekstaasi, pyhyygrvona on eettisen arvon reaktiivinen vastine.
Holbrook (1999) esittaa, ettd henkisyyden tai pyleyy kokeminen ilmenee tunteena,
jonka mukaan on olemassa jokin “toinen”, joka onahlisen ja yleisen vastakohta.
Hengelliseen kokemukseen liittyy salaperdinen toikailu tai palvonta, jossa raja itsen
ja toisen valilla katoaa. Ihailu voidaan tavoittagds kulutuksen kautta, jolloin kulut-

taja syventyy kulutuskokemukseensa niin taydelliseta kadottaa arkiminansa.

Primetieto Oy:n valmennettavat kertovat oppimiskokepalautteissaan, etta joskus
opinnot tai tydtehtava 'vievat mennessaan' eli @gapaikan taju katoavat. Tassa voisi
ajatella olevan kyse ns flow-kokemuksesta. Flow dmyptimaalinen kokemus ja
virtauskokemus) on psykologi Mihdly Csikszentmildlynukaan tila, jossa ihmisen
tietoisuuteen saapuva informaatio on tasapainossanntavoitteiden kanssa. Flow-
kokemuksen seurauksena minan jarjestys on aikaes&mponimuotoisempi (minan
kompleksisuus kasvaa). Flow'ssa psyykkinen endw@ysetaan ainoastaan tavoitteiden
saavuttamiseen (Csikszentmihdlyi 2005, 68 - 73Ruiozalmennettavat nakevat, etta
koulutusrynmassa saa vertaistukea ja ryhma toirdlingena |0ytdd paikkansa ja

roolinsa ty6elamassa.

"... pidetddn hyvaa huolta meista ja ilmoitukset @lajallaan ja on tunne ettd on koko ajan
sellainen yhteys ettd koulutuksen jarjestdja onlési¢austalla... tuntee oikeesti saaneensa
sellaisen turvaverkon ettd varsinkin kun on olluhan alan toistd ulkona niin tunsi itsensa
voimattomaksi ettd ei tasta tule yhtadan mitédéarerrdnkin on sellainen olo ettd kerrankin minua
joku auttaa tassa ammattitydasiassa... ettd paé&seenpain etté jotain mun asia kiinnostaa kun

yleensa kuulee voivottelua” CT13P11MJ

" tydssdoppimisjaksot pitédé olla yhtajaksoisia epfddsee hommaan kiinni ja flow-tilaan ja osaa
itsekin katsoa tavoitteita... toisaalta on kiva #aylahi-opetuksessa etta nakisi muita ja saisi
vertaistukea ja oppisi tuntemaan opiskelijakavedremmin... se sosiaalinen puoli... ja omassa
tilanteessa olisi voinut kysya kavereilta ratkasungelmiin mita siella tdissa tulee ettd onko
heilla jotan vinkkeja vaikka siihen Reuvittiin ettiiten joku juttu tehd&éan...” CT13K11MJ
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7.2 Asiakasymmarrys ja asiakastieto

Asiakasymmarrys saattaa tulla liiketoiminnan kemtisen prosessiin liian myohaan.
Ymmarrys asiakkaista, joille palvelua kehitetdam,yteensa liian vahan mukana koko
suunnitteluprosessissa, tuotantovaiheesta puhufaatia Kaytdnnon vaikutus tasta on,
ettd asiakkaan liiketoimintahyoty voi jaada arvjituvaraan, jaddaan toiminnallisten
asiakashyotyjen tasolle. Asiakkaan hyoty pitaistpst pukemaan euroiksi: mita asiakas
maksaa ja mita asiakas tuo yritykselle. Hyva ob¢id monipuolinen asiakasymmarrys
on mukana prosessissa samalla tavalla kuin kussagaudeknologiaymmarrys suunnit-

telun eri vaiheissa.

Asiakasymmarrys palveluliiketoiminnan perustaoppaan mukaan (Tekes 2009, 29)
l&htdtilannetta voidaan tarkastella alla oleviersykyysten avulla. Seuraavat tulokset

ovat Primetieto Oy:n henkilokunnan ndkemyksia aaias

1. Mitd asiakas-, markkina- ja kilpailijatietoa yrityk sessa kerataan?

Primetieto Oy:ss& on kaytdssda omaan kayttoon (#Btdja sovitettu asiakastieto-
jarjestelma, jota hyddynnetédan vaihtelevasti. Uydigestelmat tuntuvat aluksi vierailta,
mutta ajan saatossa niitd voi jo pitdd kaytanndHistyokaluina. Tarjouskilpailu-
prosesseissa saadaan tietoa kilpailijoiden palagarinasta ja palvelutuotteista seka

alalla toimivien yritysten/organisaatioiden tavastiania.

Markkinoinnin ja asiakkuudenhallinnan jarjestelnm&yton tarkoituksena on parantaa
palvelutoiminnan tuottavuutta ja mahdollistaa assakalogin seuranta. Yrityksen
asiakastietokantoja ovat yritysasiakas- ja halkijalkannat. Asiakastiedot viedaan yhden
tallennuksen periaatteella yhteiseen tietokantakietojen paéivitykset ja muutos-
iimoitukset nakyvat kaikille kayttajille heti oikakaisina, silla kaytdssa on yksi ja sama
tietokanta, jota kayttavat myos etatyontekijat memkssa. Tietojen lajittelu erilaisin
kriteerein, paivittaminen, dokumentointi, raportbigms. ovat oleellinen osa paivit-
taisia tyorutiineja, joten niihin kaytettavaa tykea tulee tarkkailla. Manuaalisista
rutiineista on siirrytty tiedon siirtoihin digitaaesti ja erilaisia konversioita kaytetaan
tiedon tuonnissa ja viennissa. Kun rutiinit hoitumauutamalla hiiren klikkauksella niin
aikaa jad enemman henkilokohtaiseen asiakaspalves@hkodpostit, puhelut, tapaa-
miset yms). Kyse on tekniikan hyodyntamisestd, glajen joustavuudesta ja vaikutta-

vuudesta seké asiakaskohtaamisten arvostamisesta.
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Kun valmennusprojekteja markkinoidaan potentidédisyrityksille niin alihankkijat
keraavat asiakastietoa, joka tallennetaan ositbamaan asiakashallintajarjestelmaan.
Asiakkaista kerataan ja tallennetaan perustiedsinkastietojen kasittelyn tarkoitus on

hoitaa ja kehittda asiakassuhteita.

Asiakasrekisterin tietosisaltoon tallennetaan gty asiakastiedot kuten nimi, yhteys-
tiedot yhteydenottoa varten, laskutusyhteystiedos.yasiakaskohtaiseen profiiliin tal-
lennetaan myo6s asiakaskontaktointiin liittyvat dedeka asiakaspalaute ja vastaavat
tiedot.

Yrityksen kasittelemien henkilotietojen tulee vaateaaritellyn kasittelyn tarkoituksen
kannalta tarpeellisia tietoja (tarpeellisuusvaasinuirheellisten, epéataydellisten ja
vanhentuneiden henkilttietojen kaytto ei ole dallit ja tdstd on myds vastuu rekisterin-

pitajalla (virheettomyysvaatimus). (Henkilotietol®d/99, 9 8§).

Henkilétunnuksen kasittely on kielletty, ellei retaroity yksiselitteisesti ole antanut
suostumustaan tai kasittelysta ole saadetty laldsakil6tunnusta saa kuitenkin kasi-
tella, jos rekisterdidyn yksiselitteinen yksildineim on tarkeda laissa sdadetyn tehtavan
suorittamiseksi, joita ovat muun muassa rekistgrojd rekisterinpitajan oikeuksien tai
velvollisuuksien toteuttamiseksi seka tilastointigstoriallista tai tieteellista tutkimusta
varten. Rekisterin pitdjan on huolehdittava, ett@kidtunnusta ei merkita tarpeetto-
masti henkilorekisterin perusteella tulostettuitanlaadittuihin asiakirjoihin. (Henkilo-
tietolaki 523/99, 13 8).

Primetieto Oy:ss& noudatetaan edelld mainittujal@é&ia esimerkiksi rekisterin-
pitdjana yritys ei luovuta asiakkaiden henkil6tjatalkopuolisille paitsi Suomen viran-
omaistoimien niin edellyttdessa. Tietoja poistetd@nkilon niin esittdessa ja/tai
asiakassuhteen loppuessa. Henkildtiedot sailytef@é@ttamuksellisina. Rekisterin-
pitdjan ja sen mahdollisten tietotekniikkakumppanteetoverkko ja laitteisto, missa
rekisteri sijaitsee, on suojattu palomuurilla ja ilautarvittavilla teknisilla toimen-

piteilla. Yrityksen asiakaspalvelun henkilostd \aastviimeistaan kahden arkipaivan

kuluessa rekisteria koskeviin kysymyksiin ja paleisiin.
2. Missa toiminnoissa tietoa kerataan?

Tietoa kerataan siind vaiheessa, kun tarjottavidukosohjelmia suunnitellaan. Tarjous-

vaiheessa koulutuksen opetussuunnitelman tuleeldfles valmis. Koulutusohjelmia
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suunnitellaan ja tarjotaaan myds suoraan ilmamuagyyntdvaihetta. Ennakointitietoa
ja alueellisia ennakointiverkostoja kaytetaan suttelnssa niin paljon kuin mahdollista
apuna ja tukena: tulevia koulutus- ja osaamisttaptrkistetaan tasaisin valiajoin.
Esimerkiksi Pirkanmaalla toimii Pilkahdus verkosta verkkofoorumi. Pirkanmaan
ennakointi-portaali on alueellinen tulevaisuutteothava sivusto, tulevaisuustiedon
kokoamispaikka ja paikka, jossa tulevaisuustiedostéa kaydad keskustelua alan

asiantuntijoiden kanssa.

Koulutuspalvelujen markkinnoinnin yhteydessa Prigtet Oy:ssa keratdan infoa siita,
kuinka kiinnostuneita yritysasiakkaat ja erilaisgfganisaatiot ovat tarjolla olevista
valmennusohjelmista. Tietoa kerattdessa poterdi@liasiakkaille selvitetaan, mihin
tietoa kaytetdan ja ketka tulevat tietoa kayttamaan

Ennen projektin alkua, projektin aikana, projektiteutumisen jalkeen hallintoon tulee
melkoisesti erilaista tietoa asiakkaista. Verkkdkeseluissa ja kasvokkain tuto-
rointipalavereissa tulee myo6s palautetta, jonkaugieella esimerkiksi tehd&an
koulutusohjelmiin ja toteutukseen valittomia tarkaksia, kehitetdan ideoiden pohjalta
palvelutoimintaa jne. Koulutusten tilaajalle elikiselle viranomaiselle toimitettaviin

raportteihin koostetaan monipuolista, relevantétot asiakkaista.
3. Milla valineilla ja menetelmilla tiedonkeruu tapahtuu

Primetieto Oy kayttaa alihankkijoita tiedon hankasea. Tiedonkeruu tapahtuu ver-
kossa ja puhelimessa. Yritys ostaa lajiteltua, lkeojldmakohtaista asiakastietoa kau-
pallisista rekistereista. Hakija-asiakkaat rekisitigwat verkkosivujen kautta asiakkaiksi
ja lisdavat hakijatietokantaan itsestdén tietojamrharkintansa mukaan. Samalla he
ottavat kantaa siihen missa ja mihin heidan tieteg@ ja voi kayttdd. Koulutus-
palvelujen tilaajan kanssa tehdaan kiinteaa ylhyt@i&tja markkinoidaan koulutuksia
tietylle kohderyhmalle. Koulutettaville tehdédan @dllisin valiajoin kyselyja
koulutuspalvelun laadusta ja keratadn myds sporsthgralautetta esimerkiksi jonkun
koulutuspaivan yhteydessa. Toiminnan kehittamidiggyen haastatellaan aika ajoittain
erityisesti ns vakioasiakkaita. Mitk& ovat heidaivéensa ja tarpeensa? Jonkin verran
kaytetaan tiedonkeruumenetelmana myos havainnoifti@rit osallistuvat lahiopetus-
jaksoille ja havainnoivat kouluttajien pedagogigiadidaktisia taitoja, opetusviestintaa
ja yleisesti vuorovaikusta seka koulutustilanteiderapiiria.

9 http://www.pilkahdus.fiffi/etusivu. Viitattu 12.12.2013
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4. Paljonko eri menetelmien kayttaminen maksaa vuosi#in?

Tiedon hankkimisen kustannukset vaihtelevat mm. mekaan, montako projektia on
meneilladn millakin paikkakunnalla. Jos kyseessaiasi paikkakunta ja uusi valmen-
nusohjelma niin tdama edellyttdd melkoisesti kasairklpalavereja ja neuvotteluja seka
uuteen toimintaymparistoon ja -kulttuuriin tutusigta. Jokainen hanke eli valmennus-
ohjelma on uniikki, joten jokaisen projektin suuteluun ja toteutukseen tulee varata
resursseja sen vaatimalla tavalla. Osa palvelwstauotteistettu ja osittain monis-
tettavissa, mutta osa tuotetaan aina yksilollisesiakkaan tarpeet lahtokohtana. Raata-

|6innissa avainkysymys on lisaarvon tuottamisesiakkaalle, ja tama maksaa.

Primetieto Oy markkinoi valmennus- ja rekrytointigga yrityksille, joten markkinoin-
nissa seurataan palvelun kokonaismarkkinointikusiksia. Vakioasiakkaiden kohdalla
markkinointisatsaus on taloudellisesti merkittéjdien néistd asiakkaista pidetdén eri-
tyista huolta. On tosin huomatta, ettd PrimetieyonQpalvelutoiminta on projektiluon-
teista niin jokaisen valmennusprojektin markkinoadkaa ik&dan kuin tyhjalta poydalta
le. uusasiakashankinta alkaa. Asiakastieto itsasgid&en paivittdminen ei tuo yrityk-
selle kassavirtaa. Kassavirta muodostuu palvelukaisoiudesta, joka pystyy tyydytta-
maan asiakkaan tarpeet kilpailijan vastaavaa pavphremmin; joustavammin ja tur-

vallisemmin seka riskittdmasti ja luotettavasti.

5. Kerataanko tietoa saannollisesti vai ainoastaan taittaessa?

Jokaisen projektin eri vaiheissa kerataan tietdamsdllisesti mm. valmennettavat anta-
vat palvelusopimukseen kuuluvan koulutuspalautte@mennuksen keskivaiheilla ja
lopussa. Lisaksi palautetta kerataan tarpeen mufedhhoc). Yritysasiakkaille tehdaan
aika ajoittain erillisia asiakastyytyvaisyyskys@yja muita kyselyja. Kyselytulosten
perusteella jalostetaan palvelutuotantoa. Yritykkenkilostd kirjaa omat ideat yl6s ja
jakaa tiedon keskendan suunnittelupalavereissehaammiten idealampun sytyttya

sahkdpostitse asianomaisille.
6. Kuka tietoa kayttaa ja mihin tietoa kaytetadan?

Asiakastietoa ja hakijatietoa kayttavat osittaimagja osittain eri henkilot. Yrityksen
henkilostd tuntee vanhat ja uudet yritysasiakkaamaaoitteena on tutustua jokaiseen

yritykseen siten, ettd Primetieto Oy:n yhteysheénkiletdd asiakkaan toimialan,
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kuka yrityksen omistaja on ja mitd toimijoita yksen sidosryhmaverkostossa on.
Primetieto Oy:n markkinointihenkil6ét keskittyvat idien hallintaan, uusasiakas-
hankintaan ja palvelutuotteiden markkinointiin jgymtiin. Koulutuksen sunnittelijoille

on tarkeda tietoa se, miten joku hanke on onnistfumiten kouluttajat ovat omassa
tydssaan onnistuneet, miten oppimisymparistd tukiedon omaksumista, miten

asiakasyritykset parjaavat tygssaoppimisen ohjagje.

Uuden koulutusprojektin - suunnitteluvaiheessa taant faktatietoa eilisestd ja
ennakointitietoa tulevasta. Tutorit ja mentoritvitgevat asiakasyrityksista ja niiden
toiminnasta hyvinkin yksityiskohtaista tietoa siivaiheessa, kun he menevéat ensi
kertaa yritykseen perehtym&&n organisaation toakirttuuriin. Valmennusten aikana
syntyy paljon uuttaa tietoa ja sitd kayttavat Ptigte Oy, asiakasyritykset, kouluttajat
ja koulutettavat seka koulutusten tilaaja. Tiet@ytktadn, kuten edelld jo mainittiin
palvelukokonaisuuksien suunnitteluun ja ideointimyan uusien palvelutuotteiden
luomiseen ja my6s oman tyon ja tyotapojen arvioinfa kehittamiseen seka asiak-
kaiden segmentointiin. Hakija-asiakkaat soveltutaidtoulutukseen ja/tai yhteistyo-
yrityksen tiettyyn tyotehtdvaan arvioidaan tiettaito- ja osaamiskriteeriston avulla.
Tata tietoa hyddynnetaan silloin, kun henkilda edéiin yritysasiakkaille ja sovitaan

yrityksen kanssa haastatteluista.

7. Mitka ovat suurimmat arkiset puutteet palveluliiketoiminnan kehittamisen

nakokulmasta?

Yritysasiakkaista on keratty ja kerataan tietoaetdjen paivityksessa ja esimerkiksi
kontaktointikirjauksissa on viela parannettavaajeArhektisyys saattaa vieda paljon
energiaa, joten paivan paatteeksi jotkut tarkenetujes kirjaukset voivat jaada henki-

|6stolta tekemattd ja huomenna on taas uusi paisine haasteineen.

Valmennettavan asiakkuuden tunnistamisessa vdsipalrannettavaa mm. mitka ovat
heidan k&sityksensa sitoutumisesta, osallisuudestddollisesta kumppanuudesta ja
kenen kanssa. Tamén asiakassekmentin osalta ohsetieto Oy:n hyva olla enemmaéan
tietoa, silla tdsséd voisi olla mahdollisuus kelittfpalveluprosessia itsepalvelu-
johteiseksi. Koulutettavilta on kysyttava, mité paita heillda on ja miten nykyiset
palvelut vastaavat naihin tarpeisiin. Valmennettavon hyva kysya mita palvelun-
kehittamisideoiteheilla on? Heh&n ovat omassa asiassaan asiantiantijsaksi palve-

lujen tilaajan nakemys palvelutuotannon tulevaisuuchakymista tulisi selvittaa.
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Valmennettava-asiakkaan asiakkuudesta saadaaiethsitasta kasilla olevasta tutki-

muksesta ja siihen liittyvista haastatteluistayadtyista.

8. Ketka ovat asiakastiedon asiantuntijoita?

Asiakastiedon asiantuntijoita ovat Primetieto O§:s®kituiseen henkilokuntaan kuu-
luvat omistajat ja tyontekijat. Lisaksi rajoitetuaikeuksin asiakastiedon asiantuntijuus

voidaan antaa maaraajaksi myos eri projekteisskejteleville yhteyspaallikaille.

Asiakasrekisterin kayttdoikeus on rajattu ainoasthankilon tyotehtavien hoidossa
tarpeellisiin tietoihin. Kaikilla asiakasrekistéetoja kasittelevia tyontekijoilla seka
Primetieto Oy:ssa kouluttajilla on vaitiolovelvallius. Asiakasrekisterit on tallennettu
suojattuun sahkoiseen muotoon. Tietokannat tehd@imuuskopiot saanndllisesti.
HenkilGtietolain mukaan sallittuja ovat markkinoinfa asiakasrekisterien lisdksi vali-
aikaiset, lyhytaikaiseen ja yksildityyn markkinatotmeen liittyvat kampanjarekisterit.

Markkinointirekisteri saa sisaltda nimen ja yhtegaon lisdksi tiedot arvosta tai amma-
tista, iastd, sukupuolesta ja aidinkielestd sekdeghyksilokohtaisen tunnistetiedon.
Yrityshenkilorekisterin pitdaminen on sallittua, kisen sisaltamat tiedot ja viestien
sisalto liittyvat rekisterdidyn tehtavaan ja asemaarganisaatiossa. Markkinointi-
rekisterin rekisteriseloste I6ytyy yrityksen verldadvelusivuilta ja lisétietoja eri rekis-

tereihin liittyen saa asiakaspalvelusta. Lain mukbhankilorekisterilla tulee olla nimi.

Primetieto Oy:ssa rekisteri on nimetty Hakijaredigtsi. Kaikista henkilorekistereista
on laadittu henkil6tietolain (523/99) 10 §:n mulenirekisteriseloste

Rekisterin yhteys- ja asiakkuustiedot saadaan assalteen syntyessa seka palvelun
kayton aikana asiakkaan yritykselle antamista istdo Asiakasrekisteria kaytetaan
yksinomaan asiakassuhteen yllapitoon, yhteydenpifadoitoon. Rekisteriin kirjattuja
tietoja ja muita asiakassuhteen aikana syntyneait@klkaan antamia tietoja, kaytetaan
palvelujen suunnitteluun ja jatkokehittdmiseen.akasrekisteria kaytetddn omaan ja
yhteistydkumppaneiden kanssa tehtdavaan markkimoinBuoraan ja epasuoraan),
markkinatutkimuksiin seka asiakaskilpailujen kohid@mseen ja jarjestamiseen. Asiak-
kaat myontavat luvan tiettyihin tietojensa kayttGdainituissa tarkoituksissa. Suora-
markkinointikielto lisatdan asiakasrekisteriin, kasiakas tekee siitd erillisen ilmoi-
tuksen. HenkilGtietolain mukaan, s&hkodiseen suorknaointiin (séhkoposti) pyyde-

taan asiakkailta erillinen suostumus



79

Primetieto Oy kayttaa markkinoinnissaan myos alkgoklen palveluita mm. liidi-
palvelua. Liidi muodostuu yrityksen yhteystiedojsi@ihin saadaan markkinointilupa.
Kontaktoidessaan yrityksia liidi-kampanjan aikaalhankkija voi samalla kerata tietoa
taman potentiaalisen asiakkaan kiinnostuksen ksthteiLiidi-kampanjoiden avulla
mahdollinen asiakas tavoitetaan markkinointiprasesskuvaiheessa. Liidi-yrityksiin

otetaan yhteytta puhelimitse ja sovitaan palaveri.

Tunnettu tosiasia on, etta eri yritykset ja julkigahon toimijat myyvat ja luovuttavat
asiakasrekisterissa olevia tietoja eri tahoilleyfgeistydkumppaneille markkinointia,
asiakaspalvelua ja muuta asiakassuhteen hoito@nvalNain ollen nadiden asiakas-
rekistereiden asiantuntijat ja vastuuhenkil6ité topdtysasiakastietopalveluja tarjoavat
yritykset Se, misté ja miten ndma yritykset hankkigatakasrekisterinsé yleensa ole

julkista tietoa.”Yrityssalaisuutta koskeva suoja kestda niin kadkam tieto pidetaan

salaisuutena eika se tule yleisesti tunnetuksiakissrekisteri sisdltaa usein moninaisia
yleisesti tunnettuja tietoja asiakkaista ja myOsaklsaisiin liittyvista liiketoimista”,

totesi Keskuskauppakamarin toimitusjohtaja KariadalPrimetieto Oy, rekisterinpita-
jané ei luovuta asiakkaiden henkilttietoja ulkopsithe, paitsi Suomen viranomais-

toimien niin edellyttdessa. Asiakastiedot eivéat sk@in ole kauppatavaraa.

9. Mita tietoa tarvittaisiin palveluliiketoiminnan keh ittdmisen eri vaiheissa?

Asiakkaista kerattya tietoa voisi Primetieto Oy:ghdistella uudella tavalla esimerkiksi
tekemalla asiakassegmentointia. Kohderyhmaajattelustalla on toiminnan parempi
vaikuttavuus, paremman tuloksen ja kannattavuudenugtaminen. Uutta tietoa ja/tai
uudelleen jarjestettya tietoa voidaan kayttad pajee tuotteistamisessa ja markki-
noinnin kehittamisessa. Kullekin kohderyhmallesadgmentille on mahdollista markki-
noida hieman muunneltuja palveluja tai saman paitvedri vaihtoehtoja siten, etta
kaytetaan erilaisia markkinointikeinoja; erilaiseharkkinointikanavat ja myynti-

argumentit. Liséksi asiakassuhteen ja itse koupslyelun onnistunut hoito on

tehokkaampaa ja vaikuttavampaa. Jalkihoitovaihe@anenpiteitda ovat laskuttaminen
ja raportointi sovitun mukaisesti ja mahdollisteklamaatioiden ja palautteen asiallinen

kasittely.

Asiakassuhteen jalkihoidolla tarkoitetaan ylesisastakassuhteen hoitamista varsinai-
sen asiakaspalvelutilanteen jalkeen. Jalkimarkkimoi tarkoituksena on yllapitaa

asiakassuhdetta, sitouttaa asiakas yritykseen ykubella mahdollisiin lisatilauksiin,
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varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys ja saada asiakagp#ta oman toiminnan kehitta-
mista varten. Primetieto Oytapauksessa erittain tarkeaa on tyytyvaisten asid&k
sekd yritys- ettd henkiloasiakkaiden referenssiin Kvalmennusohjelmaa ja sen
toteuttavaa koulutusyritysta suositellaan esimeaikgosiaalisessa mediassa, niin talla
arkireferenssilla on merkitysta vaikkapa siina riilessa, kun potentiaaliset koulu-

tettavat ja yhteistyoyritykset rakentavat mielikav@ulutuspalvelun tuottajasta.

Primetieto Oy:n tehdaan kohdennettua markkinointia. hakijarekrytoinnissa tietyn
alan insindorit saavat infoa alkavista koulutulaistritysmarkkinoinnissa niin ik&an
tietyn alan toimijoille kerrotaan alkavista projeidta. Miksi? Pienille homogeenisille
ryhmille on tehokkaampaa tarjota palveluja kuindé@hmarkkinointiponnisteluja kaik-
kien alueella toimivien yritysten suuntaan. Ajatelka on tarjota oikea palvelu oikealle
kohderyhmalle oikeaan aikaan oikealla markkinogitiblla ja mahdollisimman edulli-
sesti. Oleellista on loytaa sopivat markkinoinnwhleryhmat ja tassa tyossa asiakas-

tiedolla ja asiakasymmarryksella on merkittavairool

10. Saadaanko asiakastietoa yhteisty6verkostosta?

Primetieto Oy saa asiakastietoa mm tilaajalta sogg®n mukaisesti kohdennettua
tiedottamista varten. Hakija-asiakkaat tavoitetaghyadn useimmiten sahkopostitse,
joten tatd kanavaa kaytetdan koulutuksista tiethmtssa. Lisaksi kohderyhmaan kuulu-
vat henkil6t kutsutaan erikseen tiedotustilaisuntgessa Primetieto Oy:iprojekti-
johtajat, koulutuspalvelun tuottajan edustajat,tdweat alkavista koulutuksista, tavoit-
teista, ohjelmasta, paésyvaatimuksista jne. Samédasaudessa tapahtumaan osallis-
tujilla on mahdollisuus kommentoida infoa antiaegittda kysymyksia sekd koulusten
tilaajan edustajille ettad koulutuspalvelun tuotieja Tietoa yrityksistd on mahdollisuus
saada yhteistyoverkostosta ja mm. paivitetyistatokennnoista alihankkijoilta.
Primetieto Oy:n oma asiakkuudenhallintajarjestelsigéltaa myos kattavasti tietoa

yhteistybkumppaneista ja tietokantaa paiviteta@mmallisesti.
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Kysymys Vastaus lyhyesti

1. Mité asiakas-, markkina- jaAsiakastietojarjestelma kaytossa
kilpailijatietoa yrityksessa Kilpailutuksen kautta saadaan tietoa kilpailijoista
kerataan? Projektien markkinointivaiheessa yhteistybkumpp&ariavat
asiakastietoa (alihankkijat)

2.Missa toiminnoissa tietoa Suunnittelussa, markkinnoinnissa, taloushallinnossaen
kerataan? projektin alkua, projektin aikana, projektin totemrisen
jalkeen
Nettikeskusteluissa, tutorointi-palavereissa
Tilaajalle toimitettaviin raportteihin koonnetaagiavanttia,
sopimuksen mukaista tietoa asiakkaista

3. Milla valineilla ja Kaupalliset rekisterit kaytossa ja asiakkaat rekistyvat
menetelmilld tiedonkeruu asiakkaiksi verkkosivujen kautta
tapahtuu Tehd&an yhteistyota palvelun tilaajan kanssa

Kyselyt, palautteet, haastattelut, havainnointi

4.Paljonko eri menetelmien Vaihtelee sen mukaan, montako projektia on merella

kayttaminen maksaa millakin alueella ja onko kyseessa aivan uusi hgakeusi
vuosittain? toiminto, uusi paikkakunta

5.Kerataanko tietoa Asiakkuus- ja yhteystiedot saadaan liideista, pe&sgltd®,
saannollisesti vai ainoastaasiakassuhteen syntyessa asiakkailta
tarvittaessa? Palautetietoa kerataan valmennettavilta sdannsiilise

Yritysasiakkaille tehdaan aika ajoittain mm. esibi
asiakastyytyvaisyyskyselyja

Henkildsto kirjaa omat ideat ylos ja jakaa tiedeshken&an
jatkojalostamista varten

6.Kuka tietoa kayttaa? Mihin Yrityksen johto, suunnittelijat, projektipaallikéeka
tietoa kaytetaan? kouluttajavalmentajat, asiakkaat ovat tiedon kigtta
Tietoa kaytetddn reflektointiin ja suunnitteluweaintiin,
palveluprosessin kehittAmiseen, asiakasarvioifgiin

ryhmittelyyn

7.Mitka ovat suurimmat Valmennettavan asiakkuutta ei ole syvallisestiditattu sitd,
arkiset puutteet mitk& ovat heidan kasityksensé ja ndkemyksensa
palveluliiketoiminnan osallisuudesta, palvelun yhteistuottamisen kumppdesta
kehittamisen Mitd ideoita valmennettava-asiakkailla on palvelun
nakokulmasta? kehittAmiseen?

8.Ketka ovat asiakastiedon Yrityksen omistajat ja yhteyspaallikot, yhteistydippanit
asiantuntijoita? verkostossa, sidosryhmissa, palvelun tilaajat

9. Mita tietoa tarvittaisiin Keréattya tietoa voi yhdistella uudella tavalla esim
palveluliiketoiminnan asiakassegmentointi, valmennettavien ryhmittelpsfaa

kehittamisen eri vaiheissa?tietoa erilaisia asiakastarpeita ja palvelun tustéeista varten
Kohdemarkkinointia varten tarvitaan tietoa palvelngeptin
ja yrityksen tunnettuudesta, imagosta

10. Saadaanko asiakastietoaAsiakastietoa on saatavilla yhteistyoverkostostaihtelee
yhteistyoverkostosta? alueittain

Taulukko 2. Primetieto Oy:n asiakastietoon liitgivinakemysten yhteenveto.

10 Suspekti => kohderyhméaén kuuluva mahdollinen asiakas, Prospekti => asiakas, johon on yhteys
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7.3 Palvelujen yhteistuottaminen ja kaytannon kehittdmsideoita

Tassa kehittAmistehtavassa on aikaisemmin esits#jlistumiseen ja osallisuuteen
littyen muutama kysymys: Mika merkitys tyossaopgpaikalla eli valmennettavan
asiakasyrityksella on palveluprosessissa ja kospalvelun tuottamisessa? Onko ja
haluaako valmennettava eli asiakas olla koulutwghah kanssatuottaja ja miten?
Miten puolestaan Primetieto Oy ja sen kouluttajapalveluverkostossa toimivat ali-
hankkijat ottavat kaytt6on esimerkiksi verkko-op@alustat ja sosiaalisen median

mahdollisuudet?

7.3.1 Kyvykkyydet yhdessé luovat arvoa

Grénroos (Grénroos 2008, 299) on korostanut kalsiaaaarvon yhteisluomisessa:
resurssien yhteiskaytto6a kyvykkyyksien kanssa jarovaikutuksen merkitysta: "Kayt-
tdessaan yrityksen tarjoamia resursseja yhdessdemuesurssien ja kyvykkyyksien
kanssa, asiakkaat luovat arvoa itselleen (asiakéknéina). Luodessaan vuorovaikut-
teisia kontakteja asiakkaiden kanssa heidan k&g#éam tuotteita ja palveluita, yritys
kehittdd mahdollisuuksia luoda arvoa yhdessa asidkk kanssa ja asiakkaille (yritys-

nakoékulma)”.

Yritys- ja asiakasnakokulmat tulevat esille valmettevahaastateltavien puheissa, kun
tarkastellaan sita, mita arvoa tai hyotya kouluésts on ja kenelle. Tydssaoppimis-
paikan, yhteitydyrityksen tahtotilana on, ettéd kdausprojektin aikana yhteistyossa
koulutettavan kanssa luodaan arvoa. Arvonluontgssis on kaytdnnodssa sita, etta
valmennettava tekee tyosséoppimispaikassaan tahtgista laskutetaan yhteistyo-
yrityksen asiakkaita. Insin0orit tekevat koulukssjaksoilla oikeita toita ja ottavat

tehtavat haltuun. Tyéssaoppimisella on merkitt@gi fja tila valmennusohjelmassa.

"Voin tarjota pitkdn tyduran kautta hankkimaani lehkusta isantayrityksen projektissa (projekti
samaa alaa kuin oma tydkokemukseni). Uudessa seibgé ja tydpaikassa omat tietoni paivittyvat

monin osin nykyaikaan.” EA14V7PH

"Koulutusohjelmalla on arvoa yritykselle, jossa sikéntelen. Tuon sinne uutta osaamista ja
paivitettyd tietoa sek& oman kokemukseni tyttevojat menetelmista, kun kehitén niiden

tuotantoprosessia ja laatua...". CT14U3MV
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"arvoa on ainakin yrityksille... se mille ma olengéa ja ne voi madaltaa kynnysta kun rekrytoivat
poruk-kaa... monille yrityksille on iso pala rekndai jos ei ole paljon tekijoita....
Henkilostbkysymys... arvoa myds koulutuksen jarjést@ritoten taloudellista jos asiat menee
niin kun suunniteltu... liséksi tyollis-tavét yikiset voi eldd laatikon sisélla eli saman tiimi on
pyorittdnyt asioita todella pitkd&n ja on hyvaétulee tuoretta nakdkulmaa yrityksiin... niin ja

me uudet ihmiset kysytdan kun ei me tiedetda. @illarvoa yritykselle...” CT13T6JS

"is&ntayritykselle on hyotya kun se saa mun tyopgaea... en sitten muista tieda... kai se on se
etté saa fyysisesti ndkyvaa aikaan kun joku jotlrem&an sen olisi se sitten mita tahansa.. Se on
hyva ettd homma menee eteenpéin koko ajan... kiji&isdolla ja taidolla on merkitysta kanssa
mitd ma vien sinne yritykseen... ainakin ma kueittaniin... toisaalta yrityksessa on se puoli ettéa
pitdad tehda aina ne hommat niin kun ne on ajatelhaiten tehdéén jutut niin siind on eroja... mita
tehd&én niin se on selva kaikille...” CT13T8JM

. niin yhteistyfyritys saa minusta ammattitaitoisgdintekijan ainakin 6 kuukaudeksi, jatko on
minun puolelta auki kun mietin josko jatkan suuehita yrittdjanda..tai freelanserina.. sitd oon
tehnyt jo ja tiedan mita se on.... CT14U9HK

"kylla se niinkun noi kolme peruspilaria on tarkéetli yksi - kaikki se koulutus mité ohjelmassa
tarjo-taan ja sitten yhteistydssa kouluttajan kanss se tyo siellda tydpaikalla eli kaytdnnon
harjoitukset ja sitten kolmanneksi vield se ettdotte eli tydllistaminen on tahtdimessa... juuri
nain ettd noiden kolmen pilarin paalla tama koukitplus yhteistyd ja sen hyéty seisoo...”
CT13wWi12ML

7.3.2 Koulutusohjelman liikkumavara hyétyna

Haastatteluissa tuli esille, ettd koulutuspalvelwssi kehittdd esimerkiksi siten, etta
koulutuksen aikana henkil6kohtaiseen oppimisuuimaan tulisi likkumavaraa jonkin

verran sen mukaan mita tyotehtavia tyossaoppinssjfia henkiltlle tulee tehtavaksi
eli miten tydssaoppimisen opiskelusuunnitelma ljpéedkuva muotoutuu.

"Se siis ketd ja minka alan henkil6ita koulutuksestitaan tulee olla selked. Nyt koulutuksessa
on hyvin eri alojen henkil6itéa ja koulutusohjelm#aég olla sen mukaan aika laaja-alainen eli
sisaltdd vahan jokaiselle jotakin niin tama ei t@thatta ole kylla paras mahdollinen.... On hyva
ymmartaa laajasti asioita, mutta toisaalta [ahipiiitéisi voida vaihtaa ja valita enemman. Niin
....sitten vielA semmonen, ettd ensimmadinen tydjakssi olla heti alussa niin tulisi jotain
kasitysta siitd, mita yrityksessa tarvitaan ja mikdulutusohjelmasta on hyva poimia HOPS:iin.
Talla tavalla opiskelija tietda ettd mita hanelt@aietaan, mitd han saa koulutuksesta ja mita
hanen pitda opiskella muualla joko itse tai esittgiéitykselle maksullista kurssia jostain
ohjelmasta tai muusta. Toisaalta pitkd tyjaksoaanimahdollisuuden toteuttaa joku isompi tyo,

ettd se ei jaisi kesken kun pitéaéa lahtea koulu@iri4z8IiK
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"kuinkahan laaja-alaisesti tdssa on ihmisid mukanaoisiko heilta tiedustella nédista kursseista
esimerkiksi se sahkésuunnittelupuoli sitd moni \wmkaipais... nyt kdydaan aika laajasti lapi
naa cadit joka puolelta... aika lailla alussa voisyska mika ihmisia kiinnostaa téssa...
vaihtoehtoja voisi olla ja oman tarpeen voisi kyggdnuodostaa niista sitten se mita tarjotaan..
vaihtoehtoja pari tarjolle ja sitten ihan valmentatan omia tarpeita ja ideoita... ketd nyt on
sellaisessa yrityksessd, jossa kaytetddn jotairkoesia ohjelmaa niin sitd voisi kyselld”

CT13X8JM

"no sita tassa mietin etté kun on ollut nyt kes&ifa hiljasta toissa ettéa heindkuulle voisi lisata
lahiopetusta siis koulutuosiota kun yrityksessamoni lomalla niin siella ei ole valttamatta

ohjausta niin silloin voisi istua koulutusjaksoilaikka apri viikkoa ja sitten voisi jatkaa toissa.

tdd on tullu ittelle mieleen ettd olisi varmaan Byv lahiopetusta voisi kesadkuulta siirtda
heindkuulle... koulutuksen lomajakso voisi olla smp@indkuussa jos siind on lomajakso...niin ja
se sahkosuunnittelua tietenkin tarttis mutta sepuiu siitd ketd osallistuu koulutukseen.
valinnanvara henkilokohtaisessa opiskelu-suunniska olisi kanssa hyva etta voisi valita niita
kursseja mitka ittelle on tarkeitd niin olisi se rpmpi... ma olisin varmaan valinnut jotakin

ohjelman ulkopuolelta jos sellainen olisi mahdddis. riippuu tietysti tyotehtavasta... en kylla
osaa sanoa mika olisi pakollista ja mika valinnaist kai se sahkésuunnittelujakso olisi ollut
mullekin hyva kurssi... toki kaikissa aiheissa t&gtja voi kehittyd vaikka projektityd vois olla

valinnaisissa... jos puhutaan pakosta niin voi nausarvat pystyyn... valinnaisista voisi valita

" ...mutta valttmatta ei saa tydhon hirveesti apkija kattaus on niin monipuolinen ja tdissa voi
olla ihan jotain muuta... kai pitdisi olla raataldidypaéa koulutusta ja sitten vield ne yritykset ja
kohderyhma valittu tarkemmin ettd ne yrityksetlaki& ettd ne maksaa oikeista asioista eli heille
sopivista ohjelmakoulutuksista ja silleen... ja kibettava saisi lahiopetuksesta evaita siihen mita
siella toissa tehdaan... tassa koulutuksessa eiiloan just jamptisti siella yrityksissa kaikkien
kohdalla tuo kurssin siséltd... no on tarkedd oppramartamaan siella tyopaikalla mitd muut
tekee vaikka projekti-ihmiset ettd mitd ne touhuaptain ymmarrysta siihen suuntaan eli
projektitybopetusta... HOPS..sa voisi lisdksi oNaikka kielitaitoa kohentavia valinnaisia
tunteja...” CT13X10MY

"Koulutus voisi olla rakennettu enemman eri komputtikokonaisuuksista, joista voisi HOPSin

mukaan poimia itselleen tarpeellisia.” EA14Z13TF

”...siind oli pari kappalesuunnitteluty6kalua niinisil oinut olla mahdollisuus valita jompi kumpi
ettd kumpi tukee paremmin sitd tydssdoppimista &koséi oli aika lailla samanlaisia...
valinnanvara tuo lisdarvoa koulutukseen silloin ks@ on kokoinaisuuden kannalta jarkeva...
niitten kurssien pitdd tukea toinen toisiaan niinirk nyt oli siis toisaalta on hyva asia etta on
samankaltaisuutta mutta toisaalta jos on niin satygppisid aiheita niin voisi olla valinnaisena

ja tai sen tilalle jotain uppo-outoa aihetta... pté valinnanvaraa voisi olla...” CT13X11MJ
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... ymmarran sen ettd koulutus on suunniteltu jadja hankkinut sen tietyn sisallén mutta jos
koulutuksessa on sellaisia henkilditd jotka ei terptain vaikka mekaniikkapuolen cadia niin
voidaanko ohjelman sisaltéa viela pikkuisen muokatgétetaan joku kurssi pois ja korvataan se
pientd joustoa siind voisi olla... parin paivan &id kun koulutus alkaa pitaisi kysella
koulutettavilta mitd valinnaista... mind kylla olenlut kinnostunut kaikista aineista ja saanut
niista lisdoppia ja sekin arkkitehtijakso oli hykén siella opetettiin niin perusteellisesti ja niant
sité niin rauhallisesti 1api etté kaikki oppi ja ikésta 'tehtiin arkkitehti'... kaikilla ei valttantti ole
laaja-alaista pohjaa niin ei valttamatta tiedd mitgoulutuksen sisédlldssa olevat aiheet on
kaytannossa... tyopaikalla on joku hahmotelma myjkéehtava tulee koulutuksen aikana olemaan
mutta ...se toimenkuva sitten muokkaantuu ajan ssatega mitd tuo kaveri oikein osaa niin sen
mukaan tyéroolia luodaan... tydnantajalle paljastmitéa joku osaa vasta toitd tehdessa ja
silleen... tamén koulutuksen jaksotus on sellaiett# en muuttaisi siita yhtdan mitaan teoriaa ja
kaytantbd sopivasti... valilla voi tbissd omakseariaa ja kun ollaan teriassa niin samalla se
tybnantaja saa haukata happea ja miettia seuraedaavaa... tydjaksot on sopivan mittaisia etta
ehtii jotain siellda tekemaan ja ettéd kaveria pystyytyksessd hyddyntdmaan... plus se etta jos
olisin kayttanyt tdissa sitd cadid niin varmallaisih téissd saanut siitd hyvaa kokemusta
suunnittelussa...” CT13X12ML

"Joustavampaa ohjelmaa opiskelijan kannalta. Nypiswksen mukaan koulutusohjelmassa on
sanottu tyopdivien ja lahiopetus pdiven maara. Midvat pitda toteutua. Jos menossa on
useampi koulutus-ohjelma niin olisi mukava kaydtaion mielenkiintoisia kursseja myos toisesta
ohjelmasta. Nyt se ei ole mahdollista tai on oikaas, mutta tydnantajalta pitaa kysella erikseen
lupaa ja se ei ole mukavaa. Jos ohjelmassa luldika vapaasti valittavia paivia on viisi ja ne

voi itse kohdentaa lahiopetukseen, messuihin, sareihin yms. tai olla tdissa.” CT14Y8IK
7.3.3 Yhteisollinen media — lisdarvoa yhteistoimintaan

Sosiaalinen media on vakiintunut ilmaisu, jollataiaan verkkopalveluihin, kuten
Facebook, Twitter, Instagram, WhatsApp, Kik, BlodiVikit. Kielitoimiston vuonna
2010 suosittelema yhteisdllinen media ei ole juwntukielenkayttéon. Tuttavallinen
SoMe sita vastoin yleistyi vuonna 2011 lehtijutai$gs muussa mediassa. Kyse on koko
yhteiskuntaa koskevasta ilmiosta, joka vaikuttaa jaytulevaisuudessa monin tavoin
kaikkiin ja kaikkialla.

Sosiaalisen median verkkopalveluissa kayttajattavat sisaltod, esimerkiksi teksteja,
keskusteluita tai videoita. Palvelu sisaltaa tallestilan naille sisallgille. Osa palve-
luista sisaltéda myos mahdollisuuden ladata sigiltéarmuuskopion omalle koneelle.
Esimerkiksi Facebookissa kaikki tekstit ja kuvghissevat Facebookin palvelimella.

Oman kayttajaprofiilin sisalléon voi kukin varmuugkoida. Sosiaalisen median ty6vali-
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neistoon kuuluu pienoisohjelmia eli vimpaimia (wadg gadget, miniblogit). Osa

vimpaimista on itsenéisia pienoisohjelmia, joita kéyttad tietokoneen tyopoydalta.

Osa on sovellusten ja palveluiden lisdosilla tajdanuksia, joilla palveluita voidaan

virittda nayttamaan esimerkiksi bloggaajan Twitterstin blogin sivupalkissa. (Rongas
2013)

Valmennettavia haastateltaessa ja myos henkilokuknanmenteissa tuli esille yhtei-

sollisen median kayttd koulutuksessa eli SoMe:rvgdaja voisi hyddyntda koulutus-

tuotannossa ja koulutusprosessissa enemman ktartétia nykya kaytetaan.

"Ohjelmista ja opetuksesta voisi sanoa, etta enonéddktavat verkossa on hyvia. Joka lahijaksoon
pitaisi laittaa verkkoon joku ennakkotehtava tatbavaa niin silla tavalla saa irti lahiopetuksesta
enemman. Korkeakoulussa ei opeteta ohjelmia kagtsinvaan menetelmia ja teoriaa, joten

taman tyyppinen koulutus on hyva lisdkoulutus -iiok@lytanndssa lahiopetuksessa ja tytssa
kayttamaan erilaisia tyokaluja”. CT14Z8IK

"...koulutuspaketti on sopiva... enemmankin voisi ollgpetusta ndistd ohjelmista ja

verkkokursseja... no tdama korreloi ehké siihen etitRkurssi oli toukokuussa ja mé olen
alkanut kayttdmaan sitd vasta nyt kaksi kuukauty@hemmin ettd haluaisi siita lisdd opetusta
vaikka verkkokurssi... kun tydn myoéta on tullut ligg&ymyksia... olisi ollut hyva kun kurssi olisi
ollut vasta tulossa... no télle nyt ei mahda mitaaali hyva etta oli 4 paivaa putkeen opetusta...
tiiviskurssi... kun nuo opetuspaivat ja aiheet tkdten toisiaan... ” CT13K11MJ

"opetusmateriaalina kirja on kiva saada mutta tgpdivana nettiaineisto on hyva ja etta jaetaan
har-joitust6itd Moodlen kautta niin se on ihan oKattikokoiselle muistitikulle voi luvan kanssa
ottaa mate-riaalia... m& hankin heti tollasen tikiun tulin koulutukseen voi tehda harjoituksia
kotona ja silleen...” CT13X12ML

Kehittamistehtavan valmennettavahaastateltavatoikat, miten he ovat hyddyntaneet

kaytanndssa SoMe —palveluja eli perustaneet omarykiBan, verkostoituneet ja mika

rooli koulutuspalvelun tuottajalla on ja voisi ollarkkopalvelussa. Kouluttajan tehtava

on rohkaista, tukea ja koordinoida.

"asiakasyritykselle on hyétya kun he saavat uudissd ajassa olevan tyontekijan... hakijalle
itselleen on hyotya kun saa téita... ja no varmaakijakke muutenkin kun tapaa uusia ihmisia...
meilla on facebook ryhma ja pidetdan yhteytta jawse henkistd paddomaa.. Sosiaaliset kontaktit
on tarkeitd ja voi heittaa juttuja seinalle ja vedtoituu sité kautta... se vaikuttaa etta paljoiko
teoriatunteja... jos niitd ei ole niin ei tule saalista verkostoitumista... jos istutaan samassa
luokkahuoneessa niin mahdollisuus on tutustuaisaédta vinkkaus on hyvéa tapa laajentaa
verkostoa... jos jossain on mahdollisuus niin siith kertoa muille... verkostoitumisesta on hyotyéa

ja se on oikeasti arvo nykymaailmassa... linkedatebook yms voi vinkata koulutuksessa
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oleville... he tekevat itselleen profiilin ja siit® lahtee... kouluttajan ei tarvitse varsinaiséstida
tuota vaan info riittdd nykypaivana... kiva kun kewereita joille voi vinkata ja suositella jotain
tehtavaa tai yritysta... on kiva kun on ryhmassteghisyyden tunne niin silloin ei kilpailla toisten
kanssa vaan tuetaan toista... kouluttaja voi antaekkeja ja ohjeita ja huolehtia ettd perusasiat
on kunnossa” CT13T7JK

Sosiaalinen media on saanut ihmiset mukaan tuo#taniatoa ja palveluja yhdessa.

Siihen, etta asiakkaat osallistuvat yha enemmaniengpalvelujen yhteistuottamiseen

taytyy olla jotain selittavia tekijoita. Harmala0@9, 15) viittaa omassa tutkielmassaan
Lusch & Vargo artikkeleihin ja tutkimuksiin yhtéimttamisesta (mm. 2007, 16 - 19) ja

toteaa seuraavaa asiakkaan perusteiksi ottaa ngamydteistuottamiseen.

Primetieto Oy:n palvelutuotantoa ja asiakashyotygiistarkastella naiden tekijoiden

avulla.

1.

Asiantuntijuus henkilo ottaa todennakdisemmin osaa yhteistuasen, jos
hanella on siihen tarvittavat kyvykkyydet (eli panesurssit)

Kontrolli; yhteistuottaminen on yleisempaa silloin, kun hiénkaluaa
kontrolloida joko palveluprosessia tai palvelungapulosta. Esim. henkild haluaa
maksaa laskut netissa, koska hanen ei tarvitseétganpalvelua tiettyyn
kellonaikaan pankissa.

Aineellinen padomayhteistuottaminen on todennakoisempaa, jos hélikibn
paasy siihen vaadittavaan aineelliseen padomaan ksimerkiksi tietokoneisiin
ja muihin vaadittaviin paatelaitteisiin (mediatdtfiletc).

Riskinottq yhteistuottamiseen liittyy fyysisia, psykologig#dtai sosiaalisia
riskeja. Kuitenkin yhteistuottamisella pyritaan myiskien vahentamiseen. Esim.
henkil6 selvittda internetista jonkun sairaudemhgtta ennen kuin menee
ladkariin. Tassa on kyse sosiaalisen ja psykologis&in vahentdminen ja
'kasvojen sailyttdminen’.

Psyykkiset hyddypuhdas nautinto on yksi merkittdva syy ottaa osaa
yhteistuottamiseen. Tata tekijaa voidaan nimitt§@srkokemusperaiseksi
hyodyksi. Esim. uuden taidon (painon soitto, tab®s) opetteluun ryhdytaan
voimakkaasti psyykkisista hyodyista johtuen ja hytGealisoituvat kayton aikana
(value-in-use).

Taloudelliset hyddytkoetut taloudelliset hyddyt ovat keskeinen osa

yhteistuottamista. Monet ihmiset ottavat osaa amldristuottamiseen, koska se
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tarkoittaa heille hyvaa ajankayttda eli ajankayt@mostamista. Myés muita

taloudellisia hyotyja voi syntya.

Gronroos (2008, 309) toteaa, ettéda kun arvon lu@mpmtetddn markkinoinnin paa-
tavoitteena ja asiakasarvoa tarkastellaan kaytdakautta, vuorovaikutuksesta tulee
markkinoinnin avainajatus. Keskittyessaan vuorowaikseen yritys voi laajentaa arvon
kasittamaan arvon yhteisluomista asiakkaiden kamslsaisemman pyrkimyksen sijaan.
Painopiste on asiakaskeskeisesséa kayttoarvossaé jpaitsi palveluymparistossa vaih-
toarvoa on vaikea mitata. Gummesson (2008a, 15@)idtaa useita eri toimijoiden

valisia vuorovaikutussuhteita, joista asiakkaakéalkkaalle tapahtuva (c-to—c) vuoro-
vaikutus on nousevana vuorovaikutussuhteena eritiiiked. Uudet kommunikaatio-
kanavat kuten vuorovaikutteiset pelit, keskustdiamiit ja blogit leviavat internetissa ja
mahdollistavat paremman c—to—c vuorovaikutuksen igmmin (Gummesson 2008Db,
326).

Primetieto Oy:ss&a pohditaan miten ja mihin sossaalimedian (SoMe) menetelmia ja
valineitd voisi kayttaa tehokkaammin. Talla hetkelPrimetieto Oy:n verkosto-

organisaatiossa on noin 60 asiantuntijaa, jotkat&@§t yhteisopalveluja (FaceBook,
Twitter, Mikroblogit, Wikit, Chatit etc) omien tagiden ja mieltymysten mukaisesti.
Nyt Primetieto Oy:ssd on kaytdssa ovat lahes kaykdisesti em. tiedonjakovalineet,
koulutusprojektit hallinnoidaan (osittain) ja kotusaineistot sekd oppimistehtavat
julkaistaan yrityksen kayttoon raataldidyssa Prinoeblle -verkko-oppimisympaéris-

tossa. Naiden lisaksi yrityksessa on kaytossa naritaisia verkkotyokaluja (resurssi-
kalenterit, erilaiset asiakastietokannat, sidosigmnmm. viranomaisten verkkopalvelut,
e-laskutus /talous-hallinto, aihekohtaiset verklppimisalustat mm. NetVisor...).

Toisaalta nettitydvalineet ovat tehokaytdssa jediiaas ns 'nice to know’ tilassa.

Primetieto Oy:n on mahdollista luoda lisdarvoelieen ja asiakkailleen sosiaalisessa
mediassa esimerkiksi yleisdosallisuuden avullaaijakouluttaa valmennettavia ao
kehittdmismenetelman kayttéon. Yleistosallisuwadéiowdsourcing) tarkoitetaan sita,
ettd joku ongelmanratkaisua vaativa tapaus esiteljdkisesti ja haetaan siihen ratkai-
sua avoimelta, ennalta maaritteleméattémalta vakgtda (Hintikka 2008, 35). Kyse on
siis perinteisesta talkootyostd. Sosiaalinen meadkdadollistaa lahes rajattoman inno-
vointivoimavarojen hyddyntamisen. TAma& mahdollistus tullessaan myo6s uuden-

laisia riskeja verrattuna perinteiseen yrityksefortasisdiseen tuotekehitystyéhon.
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Liséksi haasteeksi tulee palkitseminen, jonka piti#g suhteutettu siihen miten paljon

joku xyz-henkild tai yhteisé on nahnyt vaivaa omgahratkaisua kehittaessaan.

Kun asiakas sitoutetaan vahvasti yrityksen toimimigp niin hyvin usein tassa kanta-
asiakkuussuhteessa kehitetddn yhdessa uutta @akatltuotetta. Sosiaalinen media ei
tassa mielessa ole mitdan uutta ja ihmeellistéeivibh tekijd on se, etté kehitysty6ta ja
kehittajaporukkaa kunnioitetaan ja jonkinlainenkpab tyosta tulee jossain muodossa
joko hyvana tuotteena tai muuna lisdarvona kelyjtysttekijoille. Riskina voidaan
katsoa olevan julkisuus ja helppo tapa jakaa tiefogsaalta tama koskee kaikkia niin
tiedon tuottajaa eli innovaattoria kuin muuten veankossa hengaajaa. Uusia ideoita ja
innovaatioita kehitellaan jatkuvasti siella ja tadimutta kuka uskoo ideaan ja lahtee
sita jatkojalostamaan uudeksi kaupalliseksi tuéetai palvelupaketiksi? Kuka nakee

idean tuoman lisdarvon, hyddyn?

"Mita jos oppiminen olisi hauskaa? Sitd kysyimnselttmme, kun aloimme kehittaa
tata uutta konseptia”toteaa Rovio Oy:n markkinointijohtaja Peter Velstéeka. Rovio
on solminut alustavan sopimukseen Kiinaan 123 BthutaDevelopmentin kanssa.
Rovio tekee yhteisty6ta Helsingin yliopiston opgtkaulutuslaitoksen kanssa. Yli-
opistoyhteistyd varmistaa, ettd Rovion ty6 nojaaimmpaan oppimistutkimukseen ja
hyodyntaa innovatiivisia koulutusmetodeja. Petest®backa kertoi Educa 2014 mes-
suilla, ettd’tulevaisuuden taitojen oppimisessa digitaalisuustéarkeéda, mutta silla ei
korvata kynaa, kirjaa, vuorovaikutusta tai urheijusman oppimisessa on huomioitava
erilaiset oppimisen strategiat. Oppiminen on hawaskdloin, kun oppija rakastaa sita
mit& tekee, ja kun erehtyminen ja virheiden tekemon mahdollista ja jopa hauskaa!”
Rovio Oy tulee olemaan mukana myds aikuisille taettujen oppimisympaéristojen

kehittdmisessa.

Salmenkivi (2012, 110) toteaaa viestinnan, SoMeotivaatiotekijoiksi seuraavaha

1. Informaatio : saada tietoa valittbman ympariston, yhteiskunjaamaailman tapahtu-
mista ja olosuhteista ja tyydyttaa tiedonjanoa t@liaisuutta. 2Henkilokohtainen
identiteetti: 16ytad vahvistusta omille arvoille, 10ytaa kaytgpismalleja ja samaistua
arvostamiinsa ihmisiin. 3Sopeutuminen ja sosiaalinen kanssakaymineroivaltaa
toisten olosuhteita (sosiaalinen empatia), tuntddaeytd muihin, loytdaa pohjaa
keskusteluille ja sosiaaliselle kanssakaymiselld. Viihde: kuluttaa aikaa, saada

kulttuurinautintoa, paeta ongelmia tai unohtaa ne.

= McQuail's Mass Communication Theory (Sahkéinen Google-kirja). Viitattu 28.1.2014
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Mitd? Mitd hyotyd Primetieto Oy:ssa?
Osaamisen ja tiedon Nopea tiedonsaanti. Virheiden minimoiminen.
jakaminen Paallekkaisen tyon vahentaminen. Asiantuntijuuden

syveneminen. Osallistaminen ja yhteiséllisyys.
Lasndoleminen.

Ongelmanratkaisu Tiimissa ongelmien ratkaisuunyipytusia nakdkulmia +
ajattelun virran rajapinnan hy6tykaytto tulee tigiuk

Rekrytointi ja resursointi Henkiléston nykyhetken osaaminen tunnistaminen ja

(sisainen, ulkoinen) tunnustaminen. Kumppaneiden ja alihankkijoiden
osaamisen tunnistaminen ja dokumentointi (bloggaus)

Tuotekehitys ja ideointi, Ideat yhteiseen foorumiin jatkokehitysta varten.

avoin innovointi

Organisaatiokulttuurin ja Yhteisollisyys ja sitoutuminen tuovat arjen tyohon

yhteistyon edistdminen lisdarvoa. Oppiva organisaatio kehittyy ja kehittaa

Etakokoukset, tapaamisista Yhteistydn tiivistaminen edullisemmin kustannukssim.

sopiminen Doodle tai Sumpli palvelut (doodle.com, sumpli.com)
aikasyopot hallintaan ja tydajan kohdennus esim.
innovointiin

Raporttien ja suunnitelmien Sisdisen viestinnan tehostaminen. Tavoitteena, etta

kirjoittaminen henkilostd saa tiedon oikea-aikaisesti ja samarsgka (ns

unohduksilta valtytaan)

Markkinoiden seuraaminen Tehokkaampi markkinoldénkilost6 ja verkostossa
toimivat nakevat heikkojakin signaaleja markkinassa
naiden dokumentointi ja yhteinen jakaminen
keskustelufoorumilla. Jokaisen henkilén markkinigjat
myyntitaidot kehittyvat samalla.

Asiakkaiden osallistaminen Asiakas on kumppanikgotarpeisiin (tiedostettuihin ja
tiedostamattomiin) palvelu perustuu. Suhteiden
yllapitdminen, uusien avauksien [6ytyminen.

Yhteistydkumppaneiden Nopea asiantuntijuuden I6ytyminen (sijaisuudet yms)
yhteistyOn tiivistdminen

Asiakaspalvelun Parempi asiakastyytyvaisyys ja aito lasnaolo asiakk
tehostaminen tukena

Asiakkaan opettaminen Asiakas oppii toimimaan omaitesti ja tyytyvainen

asiakas markkinoi yrityksen palveluja ja tuotteftaiakas
on tarked kumppani tuotekehityksessa.

Verkostoituminen Palveluverkosto takaa toiminnakiyauuden ja
mahdollistaa palvelujen laatuarvioinnin. Yhdessa on
mukava ideoida uutta ja toteuttajia ei tarvits@sren etsia:
innostus ja sitoutuminen

Kriisiviestinta Erikoistilanteita varten tieto odpitetty ja prosessit
harjoiteltavissa yhteisdpalvelun avulla

Henkildston hyvinvointi ja Mielipiteet, ndkemykset, tieto, kokemus, perustelut
johtaminen & nakyviksi yhteiseen foorumiin. Tyontekijat, asiakkfa
Muutosviestinta yhteistydkumppanit mukaan aitoon vuorovaikutukseen.
Johtoryhméa saa helpommin hyvéaksynnan linjauksiljee
paatoksilleen

Raataloidyt Palveluja voidaan raataléida kohderyhmakohtaisesti:
sidosryhmépalvelut vaikuttavuus ja tehokkuus. Osallisuuden kokemus.

Yrityksen tuottamat sisallof Y hteisdokumentoiifhitljainen) tieto kaikkien kayttoon

Taulukko 3. Taulukossa on esitetty niitéa arjen totoja, joissa erilaisten sosiaalisen
median valineiden monipuolisesta kaytosta olisityg@rimetieto Oy:ssa.
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7.3.4 Osallistuminen aktivoi ja sitouttaa

Palvelujen tuottamista voidaan tarkastella asiakkaduottajan nakokulmista oppimis-
suhteena. Yksittaisilla asiakkailla ja organisaliicon usein jatkuvia suhteita palvelu-
yritysten kanssa. Palvelun tuottavuus riippuu useinteen edistymisesta. Suhteet ovat
oppimiskokemuksia, joissa molemmat tai kaikki osdpututustuvat toisiinsa ja oppi-
vat harjoittamaan keskindistd kanssakaymistaan, @it virheet, epaonnistumiset,
laatuongelmat, tietokatkokset ja muut vaikeudetdaan minimoida. Seka palvelun-
tarjoaja ettd asiakas oppivat vahitellen valttamégiheita ja ongelmia, joista koituu
molemmille osapuolille tarpeettomia kustannuksigila heikentavat koettua palvelun
laatua. (Grénroos, 2009, 301)

Asiakkaan Kapeampi Asiakas Asiakas Odotukset ja
tiiviimpi osaamiskuilu tutustuu oppii kokemukset
osallistuminen <4 palveluun > tietamaan -»| vastaavat
mita paremmin
odottaa toisiaan
\4 ‘} ¢
Parempi
sisdinen (ja Suhteen Parempi
ulkoinen) jatkuvuus ulkoinen (ja
tehokkuus sisdinen)
tehokkuus
Palvelun
Palvelun Palvelun tarjoaja
tarjoaja tarjoaja oppii
Palvelun tiedostaa tutustuu 7 tuntemaan Pa.lve!un
o . *«r : tarjoaja tuottaa
tarjoaja ¢ asiakkaan asiakkaa- asiakkaan _}

: L mukaute-
antaa osaamisen seen erityis- tumpia
aS|aI§kaan tarpeet palveluja
osallistua
tiilviimmin i i i

Parempi kapasiteettitehokkuus

,/jnpi palvelun tuottavuus D I

Kuvio2. Oppimissuhteiden vaikutus palvelujen tuattdeen. (Mukaeltu: Ojasalo, K.
Conseptualizing Productivity in Services, Svenséadélshogskolan/CERS, 1999,194)

Kun palveluntarjoaja oppii tuntemaan asiakkaan famem osaamisensa paremmin,
taman osallistuminen voi kasvaa. Saadessaan sehgibkkaan erityistarpeet, toiveet ja
odotukset palveluntarjoaja voi mukauttaa palvelujaauri talle asiakkaalle sopiviksi.
Naiden prosessien ansiosta palveluntarjoaja pystygopeutumaan asiakkaaseen ja
ryhtyméaan toimenpiteisiin, jotka kohentavat sisdisé ja ulkoista tehokkuutta.
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Palvelun tuottavuuden kannalta on tarkea ymmam#ta, asiakassuhteet ovat pitka-
aikaisia oppimissuhteita, joissa molemmat osapumbgivat tuntemaan toisensa. Mita
useammin suhteet katkeavat ja menetettyjen asiddkatilalle on hankittava uusia
asiakkaita, sitd heikommaksi palvelujen tuottavjiiés Asiakkaiden sailyttdminen on
palvelujen tuottavuuden kannalta tarkead, ja pajeeltuottavuus on oppimiskokemus.
(Grénroos, 2009, 302)

"Osallistaminen on mahdollisuuksien tarjoamistankaas osallistuminen on mahdolli-
suuksien hyodyntamista'tpdettiin tassé raportissa asiakasymmarrysta kasiksa lu-
vussa. Kehittamistehtavassa haastateltavilta Kiysyteuraava kysymys: Koulutus
toteutuu, kun koulutettavalla on yhteistyoyritys @iganisaatio, jossa tydssaoppiminen
tapahtuu. Olisitko itse valmis hankkimaan yhteigtityksen ja koulutusteemaan

liittyvan tyotehtavan?

Valmennettava-asiakkaat nakivat, ettd yhteisty8aéasiakasyrityshaussa on paras tapa
toimia. Tama tarkoittaa sita, ettd koulutuspalveduottaja aktivoi omia asiakassuhtei-
taan ja hakee naista yrityksista koulutettavill@ésgéoppimistehtavid. Toisaalta osa kou-
lutukseen hakeneista haluaa ehdottomasti itse hgligdksen ja keskustella tyossa-
oppimiseen sopivasta tehtavasta yrityksen kansghi thvalla koulutettava haluaa tulla
tutustua yritykseen ja sitoutua valmennusohjelmassi@ksi han haluaa varmistua, etta
kyseessa on yritys, jolla on vakaa aikomus rekdgdienkild valmennuksen jalkeen.
Tydsopimuksen solminen tapahtuu koulutuksen lopakdaytannossa noin 8 kuukaut-

ta siita kun valmennus ja perehtyminen yrityksemiotakulttuuriin on alkanut.

"no tassa koulutuksessa hain taman yrityksen jaéaedn kaytadnndssa itse ... olen ollut kaksi

kertaa haastattelussa tassa firmassa ja ehdotén katlutuspakettia heille” CT13L5PV

"...tassa oli hyvaa se etta tuli paljon asiakasykisia sahkopostitse eli yritysyhteyshenkilt kysyi
voiko lahettdd CV.n eteenpdin... jos sun pitaa iskea asiakasyritys niin sun on oltava
aktiivinen ja sopia haastattelut... tdssa koulutukaesun puolesta tehtiin paljon... en oikein n&a
kumpaa pidan parempana... molemmissa on hyvié ¢gmdja puolia... tAssa oli hyvaa se, etta sen
asiakasyrityksen sai varmimmin mun mielestani...emdehnyt juurikaan mitdan ettd ma paasin
sinne nykyiseen yritykseen tdihin... ma kylla hadko ajan itsekin yritysta... ei se yritys tule
ittestddn... pitda tehda toitd sen eteen.. tosmmoaisuuri ero on se, etta jollei sinulla ole sita
asiakasyritysta niin sut potkitaan pois koulutuksega se vaikuttaa omaan talouteen...no

nykymaailma on raakaa” CT13L7JK

"mulla oli itsella muutama paikka ja hain koko ajése paikkoja” CT13L8JM
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"olen valmis hakemaan tytharjoittelupaikan itse kassilla lailla paasee tutuksi yritykseen ja
tietdd mika se oikein on ja kumminkin on jo ottasiith selvdé ja osaa hakea niité joista on ite
kiinnostunu” CT13L9MK

"kylla varmaan sen pystyy itse hakemaan mutta skytia hyva ettd se menee noin etté kouluttaja
hakee sen yhteistyoyrityksen... mun kohdalla esitinoktavia yrityksid kontaktihenkil6lle ja

sieltd tarppasi tama nykyinen tydpaikka ja esinglbgiva” CT13L10MY

"saattaa olla mun tapauksessa ettd koulutuksenegigja haki minulle tydssaoppimispaikan...
mulla on tyokokemusta ja hyva tausta mutta naytdé&an niin ettd mun ikda vierastetaan...
viiskymppinen... ei ole kysymys siité ettd ma en.osaa ollut hyva etté koulutuksen jarjestajalla
on omat verkostot ja tietokannat joista haetaan jgmne markkinoidaan taman tyyppista
koulutusta... en olisi osannut itse aavistaakada etista paikka l0ytyisi ja vield siina toivoss#det
jatkotydpaikka on sielld” CT13L12ML

Tydssaoppimispaikan hakeminen tapahtuu paaséaastioyeeistyossa, silla néin val-
mennettava orientoituu ja sitoutuu koulutuksen it@@isiin. Haastateltavilta kysyttiin:
Miten kaytanndssa toimit tai toimisit hakiessagpisaa tydossdoppimispaikkaa ja tehta-

vaa? Edelleen kysyttiin mita tukea tarvitsisit hekiheessa?

"Kylla mind olen itse valmis hakemaan tydssaoppmaikan itse. Mina sain tadman
harjoittelupaikan siten, ettd sain ensi tietoa kduksesta ja sitten soitin yhdelle entiselle
tydkaverille ja kysyin, etta olisi heidan firmadsavetta ja arkkitehdille toita. Sitten kouluttagti
sinne yhteytta ja asia jarjestyi mukavasti minunnata”. CT14M8IK

"Tarviin tietoa siita4, mihin kustannuksiin yhteistyritys sitoutuu solmiessaan sopimuksen ja miten

he voivat muokata koulutusta vastaamaan enemmaéa tanpieitaan.” EA14P12MI
"O tin yhteytta firmaan ja esittelin koulutuspaketise-oli siin4.” CT13M5PV

"...periaatteessa ma hain itse yhteistydyrityksentantéissd oli plussana se ettd koulutuksen
jarjestéja laajensi sita tukiverkkoa ja paasi haasluihin moneen yritykseen ja se on ollut tosi
vaikea saada harjoittelupaikka ja saada ihmisetrkelemaan asiansa... kun niille on soitellut niin
kontaktihenkil6t kuulostaa tosi kyllastyneilta.itési olla tosi myyntimies tai nainen etta saisi

kaupattua itsensa sinne yritykseen” CT13L11MJ

"Lahinna tarvitsen henkista tukea yrityksen Ioytée@n ja vinkkeja mihin erilaisiin yrityksiin voisi
hakea” CT1405EA

"minulle tarjottiin yrityskumppannuutta ja en olldkind kuullut yrityksesta vaikka tunnen kylla
alan yrityksia... oikein ihmettelin mika taméa oikedn ja sen takia kun meille koulussa —
ammattikorkeessa, annettiin yrityslistoja, joitai koluta 1api kun hakee harjoittelupaikkaa... no

taman firman kohdalla sen kylld ymmartaa kun seiia pieni firma vaikka on vanha vientifirma
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ja ne ei valttamatta ota sinne harjoitteluun ketdéion se sitoo yrityksen henkiléstéa...”
CT13M6JS

"lahetan hakemuksia ja soittelen perdan... sahkdfadtakemus ja soitto perdan aina... se on
tehok-kainta” CT13M7JK

"siis varmaan pitds menna paikan paalle ja esityé@yfa esittdd tama koulutuskuvio... kylla mina
sahkd-postin muodossa lahetyin yrityksia ja koktytaa sopivia... en tosin soitellut perddn mutta
sahkdpostia sain heilta...” CT13M8JM

"kun hain tanne sita yritysta niin kaikki sukulaiga tutut ja kaikki mahdolliset henkilét kyselin
onko sopivia yrityksia joissa voisi kayttda noidcohjelmia ja niista rupesin sitten ettimaan ja
muutamaan léhetin viestia ja soittelin ja sattuytfmaan paikka johon sitten paasin.. tdd on
tuttavan kontaktin kautta saatu paikka... 16ytiiagi CT13MIMK

"Tarviin kunnon koulutusesitteen ja koulutuksenjgétdjan yhteyshenkilolta yksityiskohtaista
tietoa siitd, mitd koulutus maksaa ja mitd se $#&#Hl ai niin ja ettd mitk&d tehtavat sopii
koulutusohjelmaan yms. Jos jostain syysta keskey@lutuksen niin mitéa siitd seuraa tai jos

yritys palkkaa aikalailla alussa nin mista sittenCT1408IK

7.3.5 Koulutusprosessi Blueprint kaaviona

Erinomaisia asiakaskokemuksia voidaan suunnitell@ijota vain silloin, kun ymmar-

retaan, miten ja milloin ihmiset kohtaavat yritykséarjoaman palvelunPalvelun

blueprinting rakentamiseen kuuluvat seuraavat tbif@asalo, Moilanen, Ritalahti
2009, 160 — 163):

Valitaan kehitettava palveluprosessi.

Valitaan palvelun asiakassegmentti.

Selvitetaan prosessi asiakkaan nakdkulmasta.

Selvitetaan asiakaskontaktissa olevien tyontekaiitbhimet, asiakkaalle
nakyvat ja nakymattomat toimet sekd mahdollisatiteén vaalityksella
tehtavat toimet.

Yhdistetdan asiakaskontaktien toimet tarvittavikitoimiin.

Lisataan fyysiset (esim. liput, laskut) osat jokais asiakkaan toimintoon.

Fyysiset osat nakyvét ja asiakas vastaanottaapaltéeluprosessin eri vaiheissa.

Blueprinting —menetelmén avulla haetaan vastauksm seuraaviin kysymyksiin (Oja-
salo et al. 2009):

Millaisen kokonaisuuden palveluprosessi muodossakkaan nakokulmasta?
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» Osallistuuko asiakas merkittavasti palvelun tuots@@n vai onko
vuorovaikutusta asiakkaan kanssa vahan?
* Kuka on vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, mjdkuinka usein?
» Mitka ovat merkittavat palvelun fyysiset osat ak@kn nakokulmasta?
» Mitka tukitoiminnoista ovat tarkeimpia kriittisteasiakaskontaktikohtien
tukemisessa?
* Onko prosessissa virhekohtia tai pullonkauloja?

* Milla osin prosessin tehokkuutta ja vaikuttavuwibési kehittaa?

Primetieto Oy:n tuottama nimenomainen KeKo -kouptlveluprosessi on vuosien
kehittamistyon tulosta. Blueprint kaaviota ao pess&ta ei ole aikaisemmin tehty. Tasséa
kehittamistehtavassa seuraavilla sivuilla oleva aisv on ns raakatason kuvaus.
Tarkempi enemman informaatiota siséltava kuvautaddoitettu Primetieto Oy:n sisai-

seen kayttoon.

Toimintaymparist6é muuttuu koko ajan ja ammatillisdesa-, tdydennys- ja muunto-
koulutukseen kohdistuu uusia haasteita. Keskeingsyrkys on asiakkaan el
koulutettavan entistd vahvempi osallistaminen jeousiaminen koulutus-/oppimis-
prosessiin. Tama on yksi peruste sille, miksi Ptiete Oy:n koulutusprosessit on hyva
kuvata esimerkiksi Blueprint-kaavion avulla. Kaatekee nakyvéaksi koulutusprosessin
eri vaiheet ja kuvaa analysoimalla voi ndhda seimKka suuri osa palvelutuotannosta
tapahtuu oikeasti yhdessa asiakkaan kanssa. Qe ®it palvelun tuottaja uskoo
tuottamansa palvelun olevan asiakkaan toiveidenamek ja hyvaa palvelua. Bueprint
-menetelméan avulla on tarkoitus selvittda asiakkgartyontekijoiden toimet seka
nakyvat etta nadkymattomat ja niin ikaan tekniikatityksella tehtavat toimet. Nykyaan
verkkopalvelut ovat arkipaivaa ja on tarkeaa seléitse miten ne todellisuudessa
vastaavat asiakkaan odotuksia ja tarpeita. Kyseaidosta asiakasymmarryksesta —

palvelun tuottajan pitaa tuntea asiakkaansa jaéineiarpeensa.

Taman kehitystehtavan yhtena tarkoituksena orélig@marrysta siita, mika Primetieto
Oy:n asiakkuus ja kuka on asiakas ja mitd asiaidslltsuudessa ajattelee koulutus-
palveluprosessista, koulutuksen arvosta ja koukgnkuomasta hyodysta. Naita asioita
on selvitetty kyselyjen ja haastattelujen avullaul@ksia/pohdintaa esitelty tdssa rapor-
tissa jo toisaalla. Tassa alaluvussa voi hakeaauatt kysymykseen: Onko koulutus-
prosessissa virhekohtia tai pullonkauloja? Haadtasisa koulutettavilta on kysytty:

Mitka tekijat ovat tassa koulutuspalvelussa miélgiskriittisia? Asiakkaan vastauksista
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voi paatella niitd toimia/konkreettisia asioita,tk@ vaativat erityistd huomiota

palveluprosessissa ja palvelutoteutuksessa.

"Ennen pitkdn koulutuksen aloitusta suoritettavaaltistujien yhteinen soveltuvuustestaus, jossa
testataan henkildiden sopivuus kyseiseen ryhmaan. tékikaan tiedd miten se olisi
toteutettavissa!” EA14Z13Al

"Yrityksen sitoutuminen (vaikka koulutettavan ifiiminen suoraan tyéelamaan voisikin tulla
kyseeseen, pidan arvokkaana mikali koulutuksen lgigda loppuun), oma motivaatio ja
maarétietoisuus seka tavoitekeskeisyys, Primetigdokeko-organisaation tuki ja osaaminen”.
(EAT13C25MT)

"Riittdvd opetusmateriaali ja sen saatavuus. Itseldm opiskelusta omassa rauhassa, esim.

kotona, kun on ensin saanut pohjan luennoilla.”(BBT25EL)

"Etéopiskelua varten voisi jarjestaa tehtavia, mitekemalla mieleen jaisi enemman asioita, kuin
vain lukemalla tarjottuja aineistoja. Vois treenat#td osais toissa sitten soveltaa niita teorioita”
EA14AA6NO

"Kolme asiaa joita en osaa pistad tarkeysjarjessds, ne tarvitaan kaikki: Yrityksen halu
kehittya ja tarve uudelle ammattilaiselle - Hakijamtivaatio - kompetenssi - kyky oppia uutta,
Primetiedon kyky toimia dynaamisesti ja tilanneelitaju. Hyva esimerkki oli nykyisen EA14-
kurssin deadlinen siirto, sekd omalla kohdallanivéilgsyminen kurssille "etunojassa”. Kaikki

nama yhdessa mahdollistivat oman osallistumisgiAT13C19MT)

"Isantayrityksen todellinen kyky jatkokouluttaatjgllistda valmennuksen loppuvaiheessa

arveluttaa. Koulutus yksin ei anna varsinaista patgta mihinkaan.”(EAT13C19MP)

Kehitystehtavaan on valittu KeKo/FEC -koulutuspssse joka on tyypillinen Prime-
tieto Oy:n palveluprosessi. Asiakassegmenttinddgddnnyskoulutettavien insindorien
muodostama ryhma. Blueprint -kaavioon on kuvattasiakkaalle eli koulutettavalle
nakyvat palvelun fyysiset osat, 2. asiakkaan staond prosessin osa eli varsinainen
koulutettavan prosessi, 3. asiakkaalle eli koulatéte nakyvat kontaktihenkil6iden
toimet, 4. Asiakkaan eli koulutettavan osallistageis liittyvat toimet, 5. asiakkaalle el
koulutettaville nakymattomét kontaktihenkildidenimet seka 6. koulutusprosessin

littyvat tukiprosessit mm. tekniikan valityksell@htavat tapahtumat.

Kuvauksessa on kolme rajapintaa: vuorovaikutuksgapmta, jossa yrityksen henki-

|6sto ja asiakkaat ovat konkreettisesti vuorovaikaéssa toistensa kanssa, nakyvyyden

rajapinta jakaa palvelujen ndkyvyyden seka asidkkamikyvadn ettd nakyméattomaan
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osaan, sisdisen vuorovaikutuksen rajapinta pu@egtkaa asiakkaalle nakymattomat

kontaktihenkildiden toimet ja tukiprosessin tapahittieen omiin tasoihinsa.

Kaaviota luetaan vasemmalta oikealle koulutuspsisessivaiheen tapahtumista (ELY/
TE keskuksen internetsivut, Koulutuspalvelun tyattainternetsivut, Potentiaalisten
koulutettavien eli hakijoiden yhteystietojen kognisantayritys kohderyhman muodos-
taminen asiakkuudenhallintajarjestelmaan...) alkaeuldtuksen loppuun ja jalki-

vaiheen tapahtumiin (tyopajaryhman kokoontumisteganisointi ja taustamateriaalin
tyostaminen, koulutettaville kolme kuukautta koukgen paattymisen jalkeen tehdyn

tilannekyselyn vastauksien peilaus paattopalawgtzestc.).

Tassa kehitystehtavaraportissa on julkaistu vaia Bhieprint -kaaviosta toimeksi-
antajayrityksen toivomuksen mukaan. Kaaviomalligsaime ensimmaista sivua
muodostavat paallekkain aseteltuna karkean kuvaukeelutusprosessin alkuvaiheen
toimista. Koulutussuunnitteluun, tarjouskilpailudkguluttajarekrytointiin, itse koulu-

tuksen poljentoon tai asiakkuuden jalkihoitoon yiigyvia toimia ja vaiheita ei tassa

raportissa esiteta.
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Kuvio 3. Primetieto Oy:n koulutusprosessin alkuoBareprint-kaaviomalliesimerkki.

2 KOULUTUSPROSESSI

3 ALKAA

Asiakkaalle =
koulutettavalle nakyvat
4 palvelun fyysiset osat

Asiakkaan suorittama
prosessin 0sa =
8 koulutettavan prosessi

10

11

C

ELY/TE keskuksen
internatsivut

Koulutusilmoitus
lehdissa

Koulutuspalvelun
tuottajan
internetsivut

Alkavan koulutuksen
infotilaisuus

ELY/TE keskuksen
suorakirje tai
sahkaposti
asiakkaalle

ELY/TE keskuksen
henkilkohtainen
ohjaus

Yritysten nettisivut

Koulutettava loyt3a
itselleen sopivan
koulutusohjelman

Koulutettava
paattas
hakeutua
koulutukseen

Koulutettava tekee
hakemuksen
valmennusohjelmaan
verkkopalvelussa

Koulutettava selvittas
minkélainen potentiaalinen
isdntayritys on

Koulutettava pyytad
lisdinfoa koulutuksesta
puhelimitse

Koulutettava pyytaa
lisdinfoa koulutuksesta
sahkdpostitse

Koulutettava lisad
hakemukseen liitetiedostot
yms pyydetyt lisatiedot

Koulutettava kertoo onko
han kiinnostunut
isantayrityksests ja
tehtavastd




12 B
vuorovaikutuksen

13 rajapinta

14

Asiakkaalle=
koulutettaville ndkyvat
kontaktihenkildiden
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G

vuorovaikutuksen rajapinta

Koulutettavaan otetaan
yhteytta puhelimitse ja
kerrotaan
koulutusohjelmasta

Koulutettavaa
opastetaan
hakemuksen

Koulutettava saa viestin,
ettd hakemus on

Otetaan yhteytta puhelitse
tai sahkdpostitse
koulutettavaan ja kerrotaan
mahdollisesta
isdntdyrityksests ja

15 toimet tarkemmin tekemisessa vastaanotettu tehtavasta
Koulutettavalta pyydet3ddn |Jarjestetddn haastatteluja
lisatietoja koskien yritykseen ja sovitaan niista
16 hakemusta ja osaamista koulutettavien kanssa

17

18

Koulutettavaan otetaan
yhteyttd sdhkopostitse
ja kerrotaan miten han
voi hakea itse
valmennusohjelmaan
sopivan isantayrityksen
ja tehtévidn

Koulutetettava ottaa
aktiivisesti yhteytta
kiinnostaviin yrityksiin ja
esittelee osaamistaan ja
koulutusohjelmaa

Koulutettavaa pyydetaan
tekemaan lista yrityksista
{yhteystietoineen), joista
han hakee itse
tydssioppimispaikkaa

Asiakkaan = koulutettavan
19 osallistaminen

20

Primetieto Oy:lle tehty karkean tason Blueprint\kaaosoittaa, ettd valmennettavan
kannalta nykyinen palveluprosessi on vuosien saatbsoutunut toimivaksi ja asiak-
kaan tarpeita vastaavaksi prosessiksi. Koulutuskgtibjsujuvat suunnitelman mukai-
sesti. Projektit on ositettu, jaettu eri vaiheisiiios valmennuksen aikana esiintyy
muuutostarpeita tai asiakaspalautteen perustedéd pyhtyd toimenpiteisiin, niin
naihin tilanteisiin on varauduttu ja prosesseissa jonkin verran liikkumavaraa
(projektitydtermind 'pelivaraa’). Asiakkaiden kaastapahtuvaa vuorovaikutusta siind
maarin, kun sita tarvitaan koulutuksen eri vaireisguiorovaikutusta voisi olla enem-
man ja erityisesti uusia tapoja ja valineita ve@yttaa, etta viestinta tehostuisi.
Valmennettavat osallistuvat aktiivisesti varsinarsekoulutusprosessiin eli henkilo-
kohtaisen opiskelusuunnitelman mukaiseen lahiopetek. Lisdksi he osallistuvat
tyossaoppimiseen ja tydssaoppimispaikassa tehtkeftamihankkeen toteutukseen.
Kun katsotaan osallistumista varsinaiseen valmesirjgbnan tuottamiseen, niin siind
asiakkaan rooli on aika ohut tdna paivana. Poik&ekin on eli valmennettavat hake-
vat itselleen tybssaoppimispaikan ja valmennuksamaan liittyvan kehittamishank-
keen seka raataldivat isantayrityksen toiveiden amukja kouluttajan kanssa henkilo-
kohtaista opiskelusuunnitelmaansa. Toisaalta ktajauvoisi osallistaa tietyilla toimen-
piteilla suunnitelmallisesti valmennettavia osaéllmaan enemmaéan koulutuksen esi-

/alku- ja loppuvaiheissa ja mahdollisesti vieléagassuhteen jalkihoitovaiheessa.
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21 B [ D E F (€]
22 ndakyvyyden rajapinta ndakyvyyden rajapinta
23
Asiakkaalle = Potentiaalisten Katsotaan onko hakijoissa
koulutettaville koulutettavien eli koulutettavia, jotka
niakymattomat hakijoiden tayttavat isantayrityksen
kontaktihenkildiden yhteystietojen Hakijan hakemus hakijaa koskevat
24 toimet koonta tarkastetaan vaatimukset
Hakijat ryhmitellaan
Potentiaalisten koulutuksen, Listataan kelpoisuus ja
koulutettavien tyokokemuksen etc patevyysvaatimukset
25 ryhmittely perusteella tayttavat hakijat
Pisteytetaan kelpoisuus ja
Isantayritystietokan Hakijat pisteytetaan ja patevyysvaatimukset
26 nan tarkistus ryhmitellaan tayttavat hakijat
Isantayritys Potentiaalisiin
kohderyhman isantayrityksiin sopivat
27 muodostaminen haastateltavat valitaan
Isanta-
yrityksiksi
ilmoittauneisiin
Isantayrityksiksi yrityksiin
ilmoittauneiden otetaan
yritysten tietojen vhteytta Yritykseen lahetetaan
28 tarkistus puhelmitse sopivien henkildiden Cv:t
Kartoitetaan tehtavakuva ja
Potentiaalisiin  |sen sopivuus
isantayrityksiin (koulutusohjelman teemaan
Potentiaalisten otetaan ja tyossaoppimistavoitteisiin
isantatyritysten tietojen |yhteytta seka selvitetaan
kasittely - liidien puhelimitse tai |/tarkennetaan minkalaista |Yritys ilmoittaa ketd he
29 kasittely sahkopostilla koulutettavaa yritys hakee |haluavat haastatella
sisdisen vuorovaikutuksen sisdisen vuorovaikutuksen
30 rojopinta rajopinta
31
Isantayritys
kohderyhman Paivityskirjaukset Paivityskirjaukset Paivityskirjaukset
muodostaminen asiakastietokantaan asiakastietokantaan asiakastietokantaan
asiakkuudenhallintaj [asiakkuudenhallintajarje asiakkuudenhallintajarjestel |asiakkuudenhallintajarjestel
32 Tukiprosessit arjestelmaan stelmaan maan maan
Isantayritys-
kohderyhmalle
tiedottaminen info
nro 1 (palvelun
tuottajana
33 alihankkija)

Primetieto Oy:n KeKo -koulutushankkeet/FEC-hankkegFurther Educated with
Companies) toteutetaan kolmikantayhteistydssa,ajddaajana on ELY-keskus/TE -
toimisto, koulutuksen jarjestajana Primetieto Oygdmennettavien isantayrityksina eri
kokoisia yrityksia

ja organisaatioita. Kehittamperehdytyskoulutushankkeiden

tavoitteena on yhdistad yritysten kehittamistarpes¢kd erityiskoulutettujen
valmennettavien osaaminen. Blueprint-kaaviosta ynakyka on vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa, milloin ja kuinka usein. Koulpagelun kehittdmisen kannalta on
myo0s erittain tarkedd nahda, kuka on asiakas mispétisessin vaiheessa ja mita tietoa
han tarvitsee ja mita tietoa haneltd yritys tapatsNama toimintaan liittyvat yksityis-
kohdat ja merkittavat palvelun fyysiset osat sekéidimmat tukitoiminnot ovat kirjatut

tarkemmin ns. hienon tason Blueprint-kaavioon ({igistu tassa tutkielmassa).
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8 KOONTI TULOKSISTA JA LOPPUSANAT

Tassé kehittamistehtavassa on kasitelty asiakkuadera ja asiakasymmarrysté lavea-
alaisesti syysta siitd, etta niin kirjoittajallsetleen kuin lukijalle syntyisi kasitysta asia-
kasymmarryksesta Primetieto Oy:n palvelutuotanndéyttkarvona. Asiakasymmar-
rykseen kuuluu oleellisena osana se, etta yritysm§tda sen, mita arvoa ja hyotya
asiakas saa palvelusta ja koko palveluprosess$tsiactieto Oy:ssa koetaan, ettd asia-
kasymmarryksen laajeneminen ja syveneminen kehptiéeluliiketoimintaa ja voi
omalta osaltaan vaikuttaa myos siihen, etta kusistehokkuus asettuu tavoitellulle
tasolle. Asiakastieto- ja asiakasjarjestelmia tezf@n tarpeen mukaan. Tavoitteena on,
ettd jarjestelmien avulla kaikkia asiakkaita vonlgelvella entista paremmin ja yrityk-
sesséa paallekkaisten toimintojen maaréa vaheneekg wkoinen ettd sisdinen organi-

saatioviestinta tehostuu.

Taman kehitystehtavan tiedonantajina ovat olledimganettavat eli yksi yrityksen
asiakasryhmista. Primetieto Oy:n yhteistydyrityk&etulutettavien tydssaoppimispaikat
eli isantayritykset, alihankkijayritykset ja kouligpalvelujen tilaajaorganisaatiot ovat
myo6s erittain tarkeitd asiakasryhmid. Jatkotutkikairteena voisi olla naiden
sidosryhmien nykyndkemyksien ja ké&sityksien sedvityrimetieto Oy:n koulutus-
konseptista ja palvelutuotannosta. On tarkeaa,asitikkaalta itseltddn kysytdén, mita
mieltd han on palvelusta eikd vain oleteta, ettalllkospalvelutarjooma vastaa
asiakkaan tarpeita. Toimintaympéaristot muuttuvamautoksen myéta myos palvelu-
tarpeet. Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ajg@sgse palvelutoiminnan tulisi olla
proaktiivista, ennakoivaa ja asiakkaan nakokulmgstaitiivisella tavalla yllatyk-
sellistd. Palvelun tuottaja voi tunnistaa sellasstakkaan tarpeita, joita asiakas ei itse
tunnista. Asiakasymmarrysta on mahdollista syvejadgajentaa: jonain paivana se voi

osoittautua koko koulutuspalvelutuotannon ytimeksi.

Asiakasymmarrys ja kattava asiakastieto on paliedibiminnan kehittdmisen resurssi
silloin, kun yrityksella on nakemys siita, millarsga minkd laatutasoisen asiakas-
ymmarryksen avulla palveluliiketoimintaa voi aidokehittaa. Tarkedd on selvittaa,
mista ja miten asiakkaita koskevaa tietoa ja asiakkistoriaa voidaan saada. Runsas-
kaan asiakastieto (esimerkiksi potentiaalistenklisiden tietokanta) ei sinallaan ole

ratkaisu vaikkapa yrityksen ja palvelutarjpomanngituuden haasteisiin. Tavoitteena
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on hyoédyntdd ymmarrysta kaytannossa. Asiakastmoeerattava, tallennettava, jalos-
tettava ja jaettava. Taman tyon on oltava suunmd#ista. Asiakasymmarryksen oleel-
linen osa on kasitys asiakaskokemuksesta ja argepseista, asiakaskannattavuudesta
seka asiakkaan osallistumisesta ja osallistamis€atsa opinnaytetydssa on keskitytty

asiakaskokemuksen ja —arvon tarkasteluun.

Primetieto Oy:n palveluliiketoiminnan kehittamisey/htena haasteena on asiakas-
ymmarryksen lisaéamisen ohella se, ettd asiakkaadt @éunnista entuudestaan palvelu-
konseptia. Lisédksi valmennettavien ja yritystenitgliset pavelukonseptista saattavat
olla negatiiviset. Miksi? Jotkut koulutuspalveluj&umttajat ovat hoitaneet vastaavan-
laisen koulutuksen huonosti ja tdma ’leima on tuthyds niiden toimijoiden otsaan’,
jotka toimivat sopimusten mukaisesti ja tayttavatakaslupauksensa. Mitd tdman
haasteen edessad Primetieto Oy voi tehda? Kyse ioretisto Oy:n imagosta ja koko
toiminnasta eli siitd mita koulutuspalveluja ja mauipalveluja se tarjoaa ja milla
hinnalla sekd missé ulkoisissa puitteissa. Toigap#lveluihin ja mm koulutukseen
sisdltyy ihmisten tunteet ja asenteet yritysta &aht Primetieto Oy voi panostaa siihen,
etta yrityksen maine pysyy kunnossa. Maine haijastsidosryhmien ajatuksia yrityk-
sestd. Se sisaltda arvioinnit yrityksen taloudedlia, sosiaalisesta ja ymparistéllisesta
toiminnnasta. Maine rakentuu prosessimaisesti pernssidosryhmien kasitykseen
yrityksen toiminnasta ja sen perusteella, millaigtoa yrityksen toiminnasta valittyy
suoraan asiakkaille, mita eri viestintdkanavien tieagya muista tietolahteista mm.

asiakkailta. Asiakkaan palvelusta saamat omakattkskemukset ovat keskiossa.

Koulutusmarkkinoinnissa haaste on oikean kohderyhtagtaminen. Miksi etsimiseen
on panostettava: asiakkaat ovat erilaisia, asidatarpeet ja odotukset seka asiakas-
suhteet ovat erilaisia. Primetieto Oy voi parani&etoiminnan kannattavuutta, kun
segmentointi onnistuu ja rajalliset voimavarat kohdentaa tarkoituksenmukaisesti.
Yrityksen ei yksinkertaisesti kannata markkinoidalveluja kaikille mahdollisille
asiakkaille, mita se ei talla hetkella teek&én.iakaskeskeinen toiminta mahdollistaa
asiakkaiden tarpeiden ja yrityksen markkinointitempiteiden yhteensovittamisen.
Lisana tassa on se, etta yritys oppii tuntemaaenpanin asiakkaansa: asiakasymmarrys
lisdantyy ja asiakassuhde voi kehittyd molempieapaoslten toivomaan suuntaan

yhteisty6ssa.

Asiakassuhteen jalkihoito on asiakassuhteen hostangisiakaspalvelutilanteen tai pro-
jektin jalkeen. Primetieto Oy:ssd hoitotoimenpédeibvat mm. projektiyhteenvedot,

jalkilaskenta, ja erilaisten palautteiden analg@eka tydpajatoiminnan jarjestaminen
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valmennettaville yms. toiminnot. Varsinaisesti jallarkkinoinnin yhtena tarkoituksena
on varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys ja saada aspakautetta oman toiminnan
kehittamista varten. Primetieto Oy:n toiminnan katen tyytyvaisten asiakkaiden seka
yritys- ettd henkildasiakkaiden referenssit ovatkiitdvassa roolissa. Kun valmennus-
ohjelmaa ja koulutuspalvelun tuottajaa suositellasimerkiksi sosiaalisessa mediassa,
niin talla on merkitysta siiné tilanteessa, kunygia ja sen palvelutuotteita esitellaan
muita viestintdkanavia kayttéden ja/tai kasvokkdirsaksi opiskelijarekrytointi sujuu
omalla painollaan ja hakijoina on henkil6itd, joigoittuvat hyvin yhteistydyrityksiin.

Tyytyvainen asiakas on paras ja arvokas myynnitédipuskaradiossa.

Keskustelut ovat yhteisdpalvelun, sosiaalisen mregidinta. Verkkopalvelun avulla on

tarkoitus saada yhteys asiakkaisiin, pitaa heiditkéaina ja kysya asiakkaiden mieli-
piteitd sekad jakaa heille informaatiota palveluigayhteisista onnistumisista. Miten
tama kaytannossa toteutetaan? Primetieto Oy:n attaaa keskusteluja ja pidettava
niita ylla erilaisin menetelmin. Tehtavaa hoitaaniakituinen henkiléstdé kuin innok-

kaat asiakkaatkin kuitenkin siten, ettd vastuu iomosta on henkildkunnalla. Keskuste-
luille on tilausta hyvéaksi havaitun ja koetun kdukpalveluprosessin puitteissa ja toi-
saalta Primetieto Oy:n asiantuntijaverkosto onalgaj erittdin osaava, joten heidan

asiantuntijuudellaan ja tiedollaan on kysyntaa.

Sosiaalisessa mediassa luodaan yhteistjen kiimmésimijaa kohtaan, voi puhua jopa
brandaamisesta. Pitda olla linjaus siitd, mitertawdutaan internetissa kaytaviin kes-
kusteluihin ja reagoidaan hyvaan tai huonoon viestjoka tulee kenelta vaan
kommentoijalta. Pitdd miettia miten aktivoidaan rigkijoitd sosiaalinen mediaa,
SoMe:a kayttamaan entista aktiivisemmin (tai eivaktla), ja asetetaan reunaehtoja.
Mutta nadma kaikki ovat strategisia valintoja, snhei riita pelkk&d toiminnallinen
linjaus. SoMe ei ole itsendinen saareke, eril@hnuttu, vaan se on tiivis osa verkko-
viestintaa mille tahansa organisaatiolle. Useitykset lahtevat sosiaaliseen mediaan
seuraamalla kilpailijaa.Somelle viitataan kintaalla ja tehddan nyt nainnkaapurikin
tekee, toteaa sosiaalisen median kouluttajana toimivianasntija Oskari Uotinen
(2013). Kokonaisvaltaisuuden unohtaminen sosissesenediassa vie sen tehoa tyo-
valineenda. Uotinen jatkdaosiaalisen median viestintda pitaa olla hoitamassmetty
henkil®, joka voi pyrkid myos aktivoimaan organisa@a henkil6itd viestimaan asiasta

omissa verkostoissaan”.

Tassa kehittamistehtavassa on keskitetty tarkaséele ja laajentamaan asiakasymmar-

rystd yhden asiakkaan eli valmennettavan ja yrégklenkilokunnan nékdkulmista.
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Koulutuspalveluasiakkaita ovat tilaaja, valmennegitaja yhteistyoyritykset. Tilaaja
tilaa koulutuspalvelun tuottajalta, Primetieto [@y: lisa-, tdydennys- tai muunto-
koulutusprojektin, joka on tarkoitettu tietylle kidryhmalle. Kolmikantayhteistyo
projektin aikana perustuu tuottajan, valmennettajan valmennettavan ty0ssa-
oppimispaikan valiseen sopimukseen. Koulutuspaivdilaajan ELY/TE-keskuksen,
asiakkuus suhteessa valmennettavaan on teknindld. thékoitetaan sita, etta tilaaja
hyvaksyy (tai hylkdd) valmennettavan koulutukseemetieto Oy:n esityksen mukaan,
kaytannossa sen jalkeen kun koulutettavalle onegémyt tyossaoppimispaikka.

Valmennettava toimii koulutuksessa niiden sdadostehaisesti, mita ao toimintaan

littyy.

Yhteistyoyrityksen (tydossdoppimispaikan) tavoiti@esn rekrytoida koulutusprojektin
avulla henkild yritykseen t6ihin ja/tai toteuttaaityksessd joku kehittamishanke.
Yritysten hyotya ja koulutuksen arvoa voidaan tatkba sen perusteella, miten hyvin
em. tavoitteeseen on valmennusprojektin aikanatpadsissa tutkimuksessa ei suora-
naisesti selvitetty sitd mita arvoa ja hyotya W#yle koulutuksesta on vaan sitd, mita
arvoa ja hyotyd valmennettavat nékevat koulutusbille olevan. Haastateltavien
kertomuksissa tuli esille se, etta yritys kehitthdhdollisuuksiaan luoda arvoa yhteis-
tyossa koulutettavan kanssa. Mita paremmin yriggepdyttaa valmennettavan yrityk-
sen toimintaymparistoon ja tydtehtaviin seka olgamkee valmennettavaa tydpaikalla,
sitd enemman yritys hyotyy valmennusprojektistaulkitettava sanoo, ett®saami-
nen karttuu tyopaikalla tosi paljon ja ettd, arvadee sisallosta esimerkiksi kun koulu-
tettava paasee soveltaan ohjelmia toissa. Koulalk®n arvoa eritoten, jos yritys on
mukana tositarkoituksella.”"Kun koulutettava tekee yrityksessa tehtavia, jdikigvat
suoraan asiakaalta laskutettaviin toihin niin gill&yse on arvon luomisesta yhdessa
yrityksen ja heidan asiakkaidensa kanssa.

Tybssaoppimispaikan hankkiminen on haaste kouletukirjestajalle — ja niin se
nayttaa olevan myoés valmennettaville. Koulutukskakeutuneet luottavat siihen, etta
Primetieto Oy:ll& on verkosto ja kanavat, joideruli yritys saa jarjestettya heille
tyossdoppimispaikan. Haastateltavat suhtautuivaineysesti ajatukseen, etta tyossa-
oppimispaikan hankkiminen olisi lahtokohtaisestidéa itsensa tehtava. Kaytanndssa
he kuitenkin toivoivat runsaasti tukea ja toiminfggnhakuvalmennusta, viestintaa ja
neuvottelutaitojen preppausta, projektityohdén valmesta, kielitaidon kehittdmista
yms.) myo6s koulutuksen jarjestédjan puolelta.
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Primetieto Oy:n KeKo -koulutusohjelmaa tulee uuahssiten, ettd edella mainitut tuki-
toimet on mahdollista jarjestaa kaytannossa j&taloudellisesti kannattavasti. Koulu-
tuspolkuun voidaan rakentaa orientoiva osuus, jaik@na koulutukseen esihaku-
vaiheen kautta valittu henkild osallistuu em. \deistavien aineiden opiskeluun ja
hakee itselleen tydssaoppimispaikan. Jos han estonyhdesséa koulutuksen jarjestgjan
kanssa loytamaan itselleen koulutukseen sopivaaisghbyritysta ja tehtdvaa noin
kuukauden kuluessa niin han ei tule osallistumaasivaiseen koulutukseen, mutta on
oppinut paljon uutta mahdollisia muita tdydennysltiksia silmalla pitden. Koulu-
tuksessa jatkavat ja koulutusteeman mukaisia anuopattoja opiskelevat ne henkil6t,
joilla on ty6sséaoppimispaikka ja koulutusteemaavelfava toimenkuva ja/tai kehitta-

mishanke.

Primetieto Oy:ssé& on mietitty useaan otteeseen i@ hyotya valmennettaville on
siita, ettd he hakevat itse oman tydssédoppimipaikawsien kokemus osoittaa, etta
sitoutuminen koulutukseen; lahiopetukseen ja tydgigséniseen on parempaa. Liséksi
koulutuksen tilaaja ELY/TE ja tyOnantajat arvostagmatoimisuutta entistd enemman
tana paivand. Koulutettavan oma aktiivisuus yhgémityksen hakutilanteessa luo
pohjaa antoisalle yhteistytlle yrityksessa ja jahtzsein vakituiseen tydsuhteeseen.
Koulutusaika on perehtymista tyotehtavaan ja uusatojen opiskelua lahiopetus-
jaksoilla. On huomattava, ettd valmennettavan igsathinen ty6ssaoppimispaikan
hakuposessiin vaatii resurssointia. Nain ollen itkethloudellisesti perusteltua, etta
aikaisemmin kuvattu koulutuspalvelun esivaiheenmiota siséllytetdan koulutus-
ohjelmakokonaisuuteen. Hyvana puolena tassa orett#, koulutustilauksesta tulee
selked, vaiheittainen kokonaisuus ja tuottaja \eskittya tuottamaan palveluja, joilla
on arvoa ja joista on kaytannon hyotya hakijoillisaksi koulutuksen tuottaja saa myos
asianmukaisen korvauksen edella muotoillusta eseahustydstd. Primetieto Oy:n
henkilostd nakee, ettd osallistamisesta on totellyotyd ELY/TE-keskuksen asiak-

kaille ja erityisesti KeKo-koulutuksiin hakeutuwll

On selvaa, etta tydssadoppimisella on merkittavdi jaotila KeKo-valmennusohjel-
missa. Haastateltavilta kysyttiin, etta mitka takipvat koulutuspalvelussa mielestasi
kriittisia? Selvityksen perusteella vaikuttaa sil@tta ensiksi tydssaoppimispaikan
[6ytyminen ja toiseksi ty6tehtavissa onnistuminemtaiita pullonkauloja tai kriittisia
koulutuspolkuun liittyvid vaiheita. Kriittistd ony®hon perehdyttaminen ja ohjaus
yrityksessd. Jos tyonohjaus onnistuu hyvin, niinklkia muukin tuntuu sujuvan

mukavasti. Valintatilanteeseen liittyen sanottéttA kohderyhman ie. ket ja minka alan
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henkil6ita koulutukseen valitaan, tulee olla selkedttain heterogeeninen ryhma ei ole
vertaisoppimista tukeva, joskin muuten mukava. kttavuus kaikkien osapuolten
valilla, toimiva kolmikantayhteistyd ja mahdollissiwaikuttaa opetuksen sisaltoon
mainittiin myos kriittisiksi piirteiksi. Viestinngntiedottamisen ja yleensa vuorovaiku-
tukseen liittyvat haasteet nousivat esille muutaaakeskustelussa/kyselyssa. Eras
haastateltava kiteytti ajatuksensa koulutukseetyista kriittisista tekijoista seuraa-
vasti: "Yrityksen sitoutuminen (vaikka koulutettavan efiminen suoraan tydelamaan
voisikin tulla kyseeseen, pidan arvokkaana sit&§ kbulutuksen saa kayda loppuun),
oma motivaatio ja maaratietoisuus seka tavoitekiegks, Primetiedon ja KeKo-organi-

saation tuki ja osaaminen.”

Kouluttautuminen on tyota, joka palkitsee aikanadasa-, tadydennys ja muuntokou-
lutukset ovat ammatillista koulutusta ja tarkoitettenkilGille, joilla jo on ammatti-
tutkinto. KeKo -koulutettavien kohderyhman muodeataammattikorkeakoulun ja/tai
ylemman korkea-asteen tutkinnon suorittaneet hépkjbilla on tydkokemusta. Mika
on tybn merkitys ja tydssa viihntymisen edellytysy63sa olevan henkilon arkea
ponkittavat tydsuhteen pysyvyys, palkan riittavpesustarpeisiin ja ennalta arvaamat-
tomiin menoihin, mahdollisuus toteuttaa itseaamhdollisuus ammatillisiin saavu-
tuksiin tyon avulla. Liséksi merkittavassa rooliggassa ovat tyokaverit, asiakkaat ja

yleensa tybhon ja tydymparistoon liittyvat sosistalin kontaktien verkosto.

Jokaisella ihmisella on tarpeita, jotka tulee tyydi. Maslow:n mukaan yksilé nousee
tarpeiden tasolla ylospéin sitd mukaa kun alemrnasor tarve on tullut tyydytetyksi.
Tarpeet ovat hierarkkisessa suhteessa toisiinganjgerustarpeet on tyydytetty, siirtyy
ihminen hierarkiassa ylospdain. Hierarkian alimmadHsolla ovat fysiologiset tarpeet.
Seuraavat tasot muodostuvat turvallisuuden ja yhkiaduvuuden ja arvostuksen
tarpeista. Ylimmalla tasolla on itsensa toteutsamitarpeet. Jos ihmiselld ei ole rahaa
ruokaan ja vuokraan, han ei ole kovin motivoituitsénsa kehittamisesta tai luomis-
tyosta. Tyonsa menettanyt henkild kokee usein &iewmitensa uhatuksi ja turvat-
tomaksi ja itsensa arvottomaksi, joten ei riité& ehuut osoittavat hanelle arvostusta ja
valavat hdneen uskoa paremmasta tulevaisuudesta.vaikuttaa lahtemattomasti
ihmisen persoonallisuuteen, asenteisiin, vapaaaaika perhe-elamaan, jopa niiden
kohdalla, jotka eivét oikeastaan itse pida tyonéekeerkityksellisend. Tyd on olennaista
henkisten voimavarojen kayttba. Valtaosalle tydkevista on tarkeada, ettd heidan
tyopanoksellaan on jotain merkitysta jollekin te€ ty6ta, jolla on tarkoittissloganin

mukaisesti.
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Kehittamistehtavassa valmennettava-asiakkailtatkiysynita arvoa ja hyotya he koke-
vat saavansa koulutuksen myo6ta. Holbrook on rakemtasiakkuuden arvosta luokit-
telun, joka tyypittelee erilaiset koetut arvot tkkoudeksi, peliksi, erinomaisuudeksi,
estetiikaksi, statukseksi, etiikaksi, kunnioituksieka henkisyydeksi. Kun tarkastelee
koulutettavien ajatuksia karkeasti asianomaiserkitigbun nékdkulmasta ja peilaa
koulutettavien kertomaa Maslowi tarvehierarkiaan niin voi todeta, ettd nailla

teoriaraameilla on yhtenaisyytensa.

Suurin huolen aihe valmennettavilla on se, onkdé&eahdollisuus jatkaa valmennuk-
sen jalkeen tydssdoppimispaikassa jossain tehtivEssilutettava kokee, etta tarkein
koulutuksen arvo on saada tybpaikka ja paastd t@#emomaa koulutusta ja
tdydennyskoulutusta vastaavia tyOtehtavia ja saasianmukaista palkkaa tyosta.
Useimpien mielestd elaman kokonaistilanteeseermgdintaan saa evaita tadydennys-
koulutuksesta. Valmennettavat ndkevat, etta koastyhumassa saa vertaistukea ja rynma
ryhmassa on mukava opiskella ja jakaa keskustelufoeilla arjen ilot ja surut samassa
elamantilanteessa olevien kanssa. Koulutettavatséavat koulutusaikaisia joustavia
tukipalveluja ja henkilokohtaista, yksildllista @lojsta. Naméa ovat kokemuksia, joilla on
henkil6kohtaista merkitystaYhteenkuuluvuuden ja turvallisuuden tarpeet o\eskiei-
sia arvoja. Tydssaoppimispaikassa halutaan tulamioiduksi muiden tydntekijdiden
tapaan. Tybssad halutaan toimia siten, ettd henkdavuttaisi hyvan tyontekijan
maineen, ja ettd han oppisi oikeasti hoitamaantsiotydtehtavat hyvin. Koulutettavat
kertovat, ettd valmennuksen kautta he kokevat sesavarvostusta ja itsetunto kohenee.
Elaméanhallintaan tulee uutta "draivia”, intoa jaustaa. Hyvaan elamanhallintaan
kuuluu itsensa arvostaminen ja toisaalta realistkésitys omista toiveista ja mahdolli-
suuksista. On hienoa nadhda kaytdnnodssa, miten uakttavat kasvavat valmennuk-
sessa ja miten koulutuksen alun epavarmuus vatakgralalle. Koulutettavat menes-

tyvat tyotehtavissa, joista he eivéat olisi voinkaaveillakaan vuosi aikaisemmin.

Mielenkiintoinen havainto on se, ettd henkildidemoatuksissa on melkoisesti yksil6l-
lisia eroja siitdkin huolimatta, ettd yleisestitajiaan koulutukseen hakeutuvien henki-
I6iden muodostavan sangen homogeenisen joukon. kiennettavista kertoo osal-
listuvansa teoriaopintoihin tavoitteena yleissijksen syventaminen - ei niinkaan
ammattiosaamisen ja kaytdnnon osaamisen kehittamidallekin vastaajille huoli

arjen toimeentulosta tulevaisuudessa heijastuu akhamsti |&pi kertoman, toiset taas

12 http://en.wikipedia.org/wiki/Maslow%27s_hierarchy_of needs. Viitattu 26.1.2014
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korostavat koulutuksen siséltoa ja merkitykselltsyytyopolulla. Yhteistd on, ettd on
kivaa opiskella porukassa ja keskustella eri anmalaiita tulevien kanssa lahiopiskelu-

tunneilla ja myds koulutusajan ulkopuolella sekéwstoitua.

Edelleen kaikkien haastateltujen ja kyselyyn vastten kertomuksia lukiessaan voi
havaita, etta silla on paljon merkitystd missa gagsa koulutuksenprosessia valmennet-
tavilta kysytaan, mita arvoa tai hyotyd he kokek@ilutuksella olevan. Nayttaa silta,
ettd koulutuksen alkuvaiheessa tydpaikka on tarem ja se, ettd koulutuksen aikana
taloudelliseen tilanteeseen tulee pieni kohennse j&tta koulutus on ilmaista ja opetus
hyvaa. Kun valmennettavilta kysytdédn arvosta suia#eessa, kun he ovat jo ty6ssa-
oppimispaikoissa erilaisissa tydtehtavissa, niioisi perehtyminen tydtehtavaan ja tyo-
kokemukseen liittyvd hyoty nahdaan selkeammin. Ktuksen paattymisvaiheessa
tehty kysely osoittaa, etta koulutettavan ndkemysllkkuksen arvosta ja hyddysta on
monipuolistunut. Valmennusohjelman substanssillagaimisella on itsessaan arvoa
valmennettavalle. Koulutettavat sanovat, etta t#iken saada kehittéda itsedén ja saada
tyokokemusta. Arvoa on silla, ettd oma osaaminesrya lisdantyvat, ja etta on tunne
siitd, ettda padsee tekemaan ja kehittamaan sellanstd vie tyopolulla eteenpdin.
Karkeana yhteenvetona voidaan todeta, etta kowetulalussa koulutus koetaan ik&éan
kuin vélineeksi, jonka avulla voidaan saavuttaaujokuu tavoite esimerkiksi uusi
tyopaikka, liséda rahaa perustarpeisiin, uusi sbeEmasema. Koulutuksella on valine-
arvoa. Koulutuksen paattyessd koulutettava arvostagutusta, koultusprosessia sen
itsensa takia ja sen sisaltod seka tyokokemustaulukuskokemus on jo paddmaara itses-
saan ja se on mahdollisuus. Eras diplomi-insinkibeiyttad:” Koulutus on merkittava
mahdollistaja itselleni, sekd omanarvon lisaajanid etybelaméaén paluun mahdol-
listaja. Lisdksi mikali energiatodistusten kirjostoikeustentti onnistuu, saan lisaksi

merkittavan patevyyden.”

Kehittavassa koulutuksessa (KeKo/FEC) ja erityisggissdoppimisjaksoilla, opitaan
tai kehitetdan sellaista, mita ei vield ole, inndaan arjessa. Kyse on tuotantotapojen
ja toimintatapojen muutoksesta sekad organisaatidoyksilotasolla. Koulutettavan oppi-
misprosessi on yksil6llinen ja kuuluu ns. lahikgk#en vyohykkeeseen: se on nykyis-
ten arkitekojen, ajattelun ja mahdollisen tulevaden toiminnan ja ajattelun valinen
matka. Se on rajojen ylittdmistd, oman erinomaisautlinnistamista ja tunnustamista
seka erilaisen ja erilaisuuden hyvaksymistéietdmisemme on kuin pallo: mita
suuremmaksi sen tilavuus kasvaa, sitd suuremmaks inyods sen tietamattomyyteen ja

tuntemattomaan suuntautuva pinta-aldfahatma Gandhi.
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LITTEET

Liite 1. ASIAKASYMMARRYS PALVELULIIKETOIMINNAN PERU STANA
KYSYMYKSET (Tekes)

Mit& asiakas-, markkina- ja kilpailijatietoa yritstessé kerataan?

Misséa toiminnoissa tietoa keratadn?

Milla valineilla ja menetelmilla tiedonkeruu tapab®

Paljonko eri menetelmien kayttAminen maksaa visost

Keratadnko tietoa sdanndllisesti vai ainoastaasittaessa?

Kuka tietoa kayttad? Mihin tietoa kaytetadan?

Mitk&a ovat suurimmat arkiset puutteet palvelulidietinnan kehittdmisen

nakokulmasta?

Ketk&a ovat asiakastiedon asiantuntijoita?

Saadaanko asiakastietoa yhteistyoverkostosta?
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Liite 2. HAASTATTELU-/KYSELYRUNKO

Taustatekijat: etunimi, ik&, sukupuoli, koulutubyesti (viimeisin tutkinto ja

suuntautumisala), keskeinen tyokokemus, nykyinétetytava

Miten KeKo koulutus liittyy ty6polkuusi?

Mitad mielestasi ovat koulutuspalvelun taloudellitekijat? Mita taloudellista hy6tya

koet saavasi kayttamalla ao koulutuspalveluja?

Miten luonnehtisit KeKo -koulutuspalvelupakettia@staako koulutuspalvelu
tarpeitasi? Kaipaatko tdydennysta ohjelmaan? @hkgimassa jotain liikaa?

Koulutuksissa on yhteistydyritys eli organisaagissa tydéssaoppiminen tapahtuu.
Olisitko itse valmis hankkimaan yhteistyoyritykgarkoulutusteemaan liittyvan

tehtavan?

Miten kaytdnnodssa toimisit hakiessasi sopivaa g@ggimispaikkaa ja tehtavaa? Mita
tukea tarvitsisit? Milloin haku olisi ajankohtai8ta

Miten arvioit nykyisen koulutuspalvelun tuottajdPrimetieto) palveluaktiivisuutta?

Mik& asiakassuhteessa on mielestasi kriittisinta?

Mita koulutuskokonaisuus sinulle merkitsee? Mitéoar koulutuksella sinulle on? Mita

arvoa koulutuksella on nakemyksesi mukaan muilleRedle ja mita?

Mikd HOPS mielestasi on?

Miten olet kokenut koulutuspalveluprosessin taraakka? Mitka tekijat ovat tédssa

koulutuspalvelussa mielestasi kriittisia?

Mitd odottaisit KeKo-tyyppiselta koulutuspalvekljos ei olisi mitdan esteita ja kaikki

olisi toteutettavissa?

Mita koulutuspalveluun liittyvid muita kehittdmisdita sinulla on?



