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Abstract

Author: Mirka Redsven

Job Title: Co-development of Ava-akatemia and Keuda's English-language Further vocational

Qualification in First-level Management

Tutkintonimike: Master of Business Administration (YAMK)

Keywords: apprenticeship, co-creation, customer experience, multiculturalism, service design,

vocational training, Further vocational Qualification in First-level Management

The aim of this master's thesis was to develop a solution to the need to develop the competence
of corporate customers arising from the business world and to launch vocational qualification and
apprenticeship training in supervisors in English for non-Finnish-speaking supervisors. The solu-
tion was found through co-creation, where two vocational education and training providers
jointly resourced and launched the project. Customer companies and end users were involved.
The thesis led to the development of a co-creation method for vocational education and training

providers.

The methodology of the study was service design and the theoretical framework was the double
diamond model of service design (Miettinen 2021, 19; Ball, 2019; Design Council, 2015, 6). The
research methods used in the thesis were interviews and service design development methods
aimed at deepening customer understanding (Customer profile, empathy map and service path).
The method of co-creation was described by Service Blueprint. The data of the study were ana-

lysed qualitatively.

The research was limited to co-creation and the launch of degree education as well as the success
of the application process. Despite the limitation, the results of the study can be utilised more

extensively in co-creation between vocational education and training providers.

Finland's first group of Further vocational Qualification in First-level Management students, which

was the subject of the thesis development project, was launched in English in December 2022.
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Taman YAMK-opinnaytetyon tavoitteena oli kehittda ratkaisu liikke-elamasta nousseeseen yritys-
asiakkaan osaamisen kehittamisen tarpeeseen ja kdynnistaa ei-suomenkielisille esihenkildille 1a-
hiesimiestyén ammattitutkinto- ja oppisopimuskoulutus englannin kielella. Ratkaisu |oytyi yhteis-
kehittdmisen kautta, jossa kaksi ammatillisen koulutuksen jarjestdjaa yhteisty6ssa resursoi ja
kdynnisti projektin. Mukana olivat asiakasyritykset ja loppukayttdjat. Opinnaytetydn myota kehi-

tettiin yhteiskehittamisen toimintatapa ammatillisen koulutuksen jarjestdjille.

Tutkimuksen metodologiana oli palvelumuotoilu ja teoreettisena viitekehyksena palvelumuotoi-
lun tuplatimantti -malli (Miettinen 2021, 19; Ball, 2019; Design Council, 2015, 6). Opinnaytetyossa
kdytettiin tutkimusmenetelmind haastatteluita, seka asiakasymmarryksen syventamiseen tarkoi-
tettuja palvelumuotoilun kehittdamismenetelmia (asiakasprofiili, empatiakartta ja palvelupolku)
sekad Service Blueprintin avulla kuvattiin yhteiskehittamisen toimintatapa. Tutkimuksen aineisto

analysoitiin laadullisesti.

Tutkimus rajattiin yhteiskehittdmiseen ja tutkintokoulutuksen kaynnistamiseen sekd hakeutumis-
prosessin onnistumiseen. Tutkimuksen tuloksia voidaan rajauksesta huolimatta hyodyntaa laa-

jemmin ammatillisen koulutuksen jarjestajien kesken yhteiskehittamisessa.

Opinnaytetyon kehittamisprojektin aiheena ollut Suomen ensimmainen lahiesimiestydn ammat-

titutkinnon ryhma kaynnistyi englanniksi joulukuussa 2022.



1 Johdanto

Taman YAMK-opinndytetyon tavoitteena oli kehittda ratkaisu liike-elamasta nousseeseen yritys-
asiakkaan aitoon osaamisen kehittamisen tarpeeseen ja kaynnistda ei-suomenkielisten esihenki-
|6iden tutkinto- ja oppisopimuskoulutus englannin kielellda. Akuutin tarpeen ratkaisu loytyi yhteis-
kehittamisen kautta, jossa kaksi ammatillisen koulutuksen jarjestdjaa yhteistytssa resursoi ja
kaynnisti projektin. Mukana olivat asiakasyritykset ja loppukayttdjat. Opinnaytetydn myota kehi-

tettiin yhteiskehittdmisen toimintatapa ammatillisen koulutuksen jarjestijille.

Kansallisen koulutuksen arviointikeskus Karvin arviointityéryhman puheenjohtaja professori
emeritus Jyrki Wallenius on lausunut, ettd koulutuksen jarjestajien tulee tiivistdd vuoropuhelua
elinkeinoelaman kanssa jatkuvan oppimisen nakokulmasta. Han korostaa kansainvalisyyden ja
monikulttuurisuuden osaamisen tarpeellisuutta tyéelaman jatkuvasti globalisoituessa. Kansain-
valisyysosaamisen laajentaminen kohti monikulttuurista tyéelamaosaamista on tarpeen. Kansain-
valisia verkostoja ja kumppanuuksia tulee syventda ja kokeilla rohkeasti uusia toimintatapoja.

(Nordblad 2020.)

Yhteiskehittaminen on otettu tdssa kehittamistydssa tavaksi kehittaa koulutuspalvelua. Yhteiske-
hittamisessa kaikki osalliset ovat mukana muotoiluprosessissa ja jossa asiakas on tasavertainen
kehitystiimin jasen, eikd vain tutkimuskohde tai testaaja (Koivisto ym. 2019, 40—-41; Tuulaniemi

2016, 116-118.)

Palvelu kasitteena on haastava, silla palvelu — sanalla on useita merkityksia henkilékohtaisesta
palvelusta palveluun tuotteena tai sen tarjoomana (Grénroos, 2009, 79). Tuulaniemen (2011, 59)
mukaan palvelujen maaritelmistd nousee nelja asiaa: 1. Palvelu ratkaisee jonkin ongelman. 2. Pal-
velu on prosessi. 3. Koemme palvelun mutta emme omista sita. 4. Merkittavaa on ihmisten vuo-
rovaikutus. Palvelu on luonteeltaan abstrakti, joten se on aineetonta, asiakkaalle luodaan eraan-
laisia ehdotuksia, joita tarjotaan ostettavaksi (Tuulaniemi 2011, 90). Palveluiden jatkuvasti kas-
vava rooli maailmantaloudessa on tausta palvelumuotoilun kysynnidn kasvulle (Koivisto ym.,
20196, 17). Yli 60 % bruttokansantuloista syntyy palvelusektorilla kehittyneissd maissa, joten pal-
velumuotoilun osaamista tarvitaan yrityksissé menestyksen luomiseen (Erlhoff, 2020, 11). Suo-

messa palveluiden osuus bruttokansantuotteesta on jo suurin (Tuulaniemi 2011, 22).

Tutkimusasetelmassa tutkimuskohteena on asiakaslahtdisyys englanninkielisen tutkintokoulu-

tuksen kaynnistamisessd, sekd Ava-akatemian ja Keski-Uudenmaan Koulutuskuntayhtyma



Keudan yhteiskehittamisen toimintatapa. Kehittamisprojektissa kdaynnistetdaan englanninkielinen
tutkintokoulutus yhteistyona ja selvitetaan, analysoidaan ja kuvataan yhteiskehittamisen toimin-

tatapa.

Englanninkielinen esihenkildille suunnatun ja oppisopimuksella rahoitetun tutkintokoulutuksen
tarve oli todellinen asiakasyritykselle. Tarve nousi asiakasyrityksen strategisista liiketoiminnan ta-
voitteista, sekd yrityksen kdytannon tarpeista. Pikaruokaravintola-ala oli TEM-analyysin 113/2023
mukaan 8. suurin tydvoimapulan osalta (Larja & Peltonen 2023, 19). Yrityksen akuutti tydvoima-
pula ja tyokielen englanniksi muuttaminen viidessa ravintolassa toi haasteen koulutuksen tarjoa-
miseksi (Asiakasyritys 2022). Keski-Uudenmaan Koulutuskuntayhtyma Keuda sai syksylla 2021
jarjestamisluvat lahiesimiestydn ammattitutkinnon jarjestamiseksi englannin kielella, joten se hy-
vaksyi Ava-akatemian yhteistyotarjouksen ldhtea yhteistyohon tekemaan tutkintokoulutusta tyo-

elamalle asiakaslahtoisesti. (Keuda 2023.)
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2. Tutkimuskysymys

Kuva 1. Opinndytetydn kokonaisuus

Kuva 1 kertoo opinnadytetyon kokonaisuuden visuaalisesti. Asiakaslahtoista tutkintokoulutuksen
valmistelua lahdettiin tekemaan yhdessa Keudan ja Ava-akatemian edustajien kesken huhti-

kuussa 2022, joista muodostettiin kehittamistyon projektiryhma. Tutkimusmetodologiaksi valit-



tiin palvelumuotoilu ja mukana palvelumuotoiluprosessissa ovat sekda Keudan, ettd Ava-akate-
mian asiakasyritykset pikaruoka-alalta, sekd puhtaus- ja kiinteistopalvelualalta, joissa molem-
missa on monikulttuurisia tiimeja ja tyontekijoita. Kehittamisprojektissa palvelumuotoilijoita oli-

vat Keudan ja Ava-akatemian opettajat ja loppukayttdjia olivat asiakasyrityksen esihenkilot.

Ammatillisten tutkintojen jarjestaminen on laein sdaddeltya toimintaa ja ammatillisten tutkintojen
sisdllot perustuvat kunkin tutkinnon maaraystekstiin tutkinnon perusteista (L 531/2017; ePerus-
teet 2023). Tama tausta ohjaa yleisesti tutkintokoulutusten muotoilua erilaisin maarayksin ja la-
ein. Koulutuksen jarjestdjilla on mahdollisuus vaikuttaa tutkintokoulutusten rakenteeseen ja si-

saltoon koulutuspaivien ja tehtdvien osalta.

Tassa tutkintokoulutuksen hakeutumisprosessin kehittdmisessa ja kdynnistamisessa kielen vaihto
suomesta englanniksi sekad uusi kohderyhma olivat keskeiset muutokset. Ensimmadisena Suo-
messa kaynnistetty tutkintokoulutus edellytti pioneeriasennetta ja rohkeutta kohdata vastoin-
kaymiset, joita vaistamatta uudisraivaajan rooliin kuuluu. Tutkintokoulutuksen rahoitus tulee jul-
kisesti rahoitetusta oppisopimuskoulutuksesta. Oppisopimuksella on myods oma lainsaadantonsa
ja yhteistyossa eri organisaatioiden kanssa omat linjauksena, jotka vaikuttivat prosessissa. Ava-
akatemia ja Keuda ovat toimineet eri tavoin yhteistydssa aiemmin, joten tdma kehittamisprojekti
yhdessa oli luontevaa. Ulkoinen oppisopimus mahdollistaa toisen ammatillisen koulutuksen jar-

jestdjan kanssa toimimisen silloin, kun alueen liike-elama sita tarvitsee.

Taman opinnaytetyon keskeinen tavoite oli kdynnistda ldhiesimiestydn ammattitutkinnon tutkin-
tokoulutus englannin kielella ja kehittda yhteiskehittdmisen toimintatapa ammatillisen koulutuk-
sen jarjestdjille. Opinnaytetyo ei ota kantaa tutkintokoulutuksen sisadltoon, eikd pedagogisiin rat-
kaisuihin. Opinnaytetyon liitteena esitetddn myos tutkintokoulutuksen kuvaus englanniksi, joka

oli sama kuin mita suomenkielisessa toteutuksessa kaytetaan.

Lahiesimiestydn ammattitutkinto on opinnaytetyéhon liittyvan tutkintokoulutuksen virallinen
tutkintonimi. Sukupuolineutraaliuden saavuttamiseksi tydssa kaytetaan kohderyhmaa kuvatessa
sanaa lahiesihenkild, joka on Duunitorin ja Kotimaisten kielten keskuksen (Kotus) asiantuntijoiden
kuratoimalta sukupuolineutraalilta ammattinimikelistalta valittu. Listalla on yli 130:lle sukupuo-
littuneelle - yleisimmin mies-paatteiselle - ammattinimikkeelle on luotu sukupuolineutraalit muo-

dot. (ePerusteet 2023; Duunitori 2023.)



2 Palvelumuotoilu kehittamistyon metodina

Palvelumuotoilu (service design) on muotoiluajatteluun (design thinking) perustuva muotoilun
osaamisala, joka on erikoistunut palvelujen asiakas- ja tyontekijakokemusten seka palveluliiketoi-
minnan ihmislahtdiseen kehittdmiseen. Design-ajattelu tarkoittaa luovuuteen pohjautuvaa ihmis-
keskeistd lahestymistapaa asioihin. (Koivisto ym. 2019, 34; eoppiva.) Palvelumuotoilu on palve-
luorientoituneiden spesifien haasteiden ratkaisemista muotoilun keinoin. Bechmanin ja Barryn
(2007) mukaan palvelumuotoilu on palveluiden muotoilua. Palvelumuotoilussa pitdd ymmartaa
syviéllisesti palvelu sekd muotoilu. Palvelumuotoilun méaaritelm&an on lisdtty myos kestavyyden

nakodkulma (Akama 2009).

Palvelumuotoilun avulla organisaatio voi havaita palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoi-
minnassaan, kehittda olemassa olevia palveluitaan sekd innovoida uusia. Palvelumuotoilu on
konkreettista toimintaa, joka yhdistda kdyttajien tarpeet ja odotukset seka palveluntuottajan lii-
ketoiminnalliset odotukset. Tavoitteena on optimoida palvelukokemus. Palvelu on ihmiskeskei-
nen ja palvelukokemus on subjektiivinen, joten kokemus muodostuu jokaisessa palvelutapahtu-
massa aina uudelleen. (Tuulaniemi 2011, 23-26.) Palvelumuotoilu merkitsee S-D-logiikan tavoin
vuorovaikutteisuutta seka palveluntarjoajan ja edunsaajan valistad yhteenkuuluvuutta. S-D-logii-
kalla toimiva yritys keskittyy yhdessa tyoskentelyyn (tydntekijat, johtajat, toimittajat, asiakkaat ja
muut sidosryhmat) resurssien integroimiseksi, keskindisen arvon luomiseksi. (Greer, Vargo ja

Lusch 2016, 6-7.)

Tutkimuksen metodologiana on palvelumuotoilu ja teoreettisena viitekehyksena palvelumuotoi-
lun tuplatimantti -malli (Miettinen 2021, 19; Ball 2019; Design Council 2015, 6). Opinnaytetydssa
kaytettiin tutkimusmenetelmina haastatteluita, seka asiakasymmarryksen syventdmiseen tarkoi-
tettuja palvelumuotoilun kehittamismenetelmia (asiakasprofiili, empatiakartta ja palvelupolku)
seka Service Blueprintin avulla kuvattiin yhteiskehittdmisen toimintatapa. Tutkimuksen aineisto
analysoidaan laadullisesti. Kehittamistyon arvioinnin mittarina toimivat projektin onnistuminen
siten, etta tutkintokoulutukseen saadaan hakijoita ja tutkintokoulutus resursoitua, seka kaynnis-
tettya aikataulussa. Yhteiskehittamisen toimintatavan onnistumista arvioidaan projektiryhmassa

tyOpajassa ja yhdessd asiakasyrityksen / tilaajan kanssa.



2.1 Tuplatimantti

Tutkimus etenee tuplatimantin mukaan, joka on brittildisen Design Councilin vuonna 2005 lan-
seeraama tuplatimantti-malli (“douple-diamond") (Miettinen 2021, 19; Ball 2019; Design Council
2015, 6). Tama muotoiluprosessin kuvaus on muodostunut tarkedksi osaksi palvelumuotoilua ja
sitd kaytetaan laajasti kehittamisen valineena (Ball, 2019). Tdssa tunnetussa muotoilun proses-
sissa (kuva 2) on kaksi toisiaan seuraavaa vaihetta eli timanttia: ensimmainen timantti on ongel-
man tunnistaminen ja toinen timantti on ratkaisun kehittdminen. Ensimmaisen timantin mottona
on “ratkaise oikea ongelma”, toisen timantin “ratkaise ongelma oikein”. Tuplatimantin nelja paa-
vaihetta ovat 16yda, maarita, kehita ja tuota. (Koivisto ym. 2019, 42—43.) Nelja vaihetta ei etene
jarjestyksessa, vaan vélilla voidaan palata alkuun, joten tuplatimantin idea on juuri kehitystyon
aikana hioutuvassa kahdessa timantissa (Palvelumuotoilu Palo, 2018). Tudorin (2020) mukaan va-
sen puoli timantista edustaa tavoitteita, kun taas oikea puoli edustaa tavoitteiden eteen tehtya

tyota.

TUPLATIMANTTIMALLI / Double Diamond (ey ux oesian councis)

Tutkimus l Analyysi Ideointi l Prototypiointi

Discover Define Develope Deliver

Paljon Paljon

erilaisia erilaisia

haasteita ratkaisu-
vaihtoehtoja

Ongelma Visio ratkaisusta Ratkaisu

Priorisointimatriisi
Storyboard

Haastattelut Affinity diagram Skenaariot
Observointi Profiilit Toimijakartat

Kyselyt Persoonat Muotoilupelit Service Blueprint

Tybpajat Palvelupolku Asiakaspolut Palvelukuvaus

Luotaimet Kokemuskartta Mindmapit Fake Ad

5x miksi Kanvaasit
Imple-
mn-
tointi

Ymmérrys Oivallus Nékemys Suunnittelu

Kuva 2. Tuplatimantti-malli (eoppiva)

Tuplatimantti toimii opinndytetydn tutkimusmenetelmana, silld se sopii yhteiskehittamisen ja uu-
den luomisen haasteeseen tasmallisesti. Palvelumuotoiluajattelu itsessddn ohjaa innovatiivisia
ratkaisuja, jota tdssakin tutkimuksessa haetaan. Itse prosessi on iteratiivinen, jossa vuorottelee

seka tutkimus- etta kehittamistyd. Iterointi tarkoittaa sita, etta tyoskennellaan usein toistuvissa,



syventavissa, tutkailevissa sykleissa huomioiden palaute jo varhaisessa vaiheessa, prototypoinnin
sekd nopean ja varhaisen kokeilun (Vuorinen 2022). Timanttia ohjaavat 1) ihmiskeskeisyys, 2) vi-
suaalisen ja osallistavan viestinnan, 3) yhteistyon ja yhteiskehittdmisen ja 4) jatkuvan kokeilun ja
testaamisen iteratiiviset kierrokset muodostaen periaatteet seka jatkuva osallistaminen rakenta-

malla yhteistydsuhteita sidosryhmien ja yhteistydkumppanien valille (Miettinen 2021, 19).

Palvelumuotoilu tarjoaa selkedn prosessin ja helppokayttoisia menetelmia ja tyokaluja, jotka tuo-
vat palvelun kayttdjat keskioon, ja joiden avulla voidaan helposti konkretisoida seka nopeasti tes-
tata aineettomia palvelukonsepteja (Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti 2018, 71). Miettisen (2021, 19)
mukaan tuplatimantti-mallissa edetaan vaiheittaisen ideoinnin, maarittelyn ja kehitystyon kautta

toteutusvaiheeseen.

Koiviston ym. (2019, 37—41) mukaan muotoiluajattelun periaatteita ovat myos oikean ongelman
ratkaisu, divergentin ja konvergentin ajattelun vuoropuhelu ja kehittdmisen monialaisuus. Tupla-
timantin vaiheita toistamalla toteutetaan lopputuote tai tuotetaan ratkaisu, joka lopuksi imple-
mentoidaan. Malli kuvaa, millaista ajattelua jokaisessa muotoiluprosessin vaiheessa tarvitaan.
Tutkimus- ja ideointivaiheet keskittyvat ajattelun vapauttamiseen, tiedon lisddmiseen ja uusien
nakokulmien tarkasteluun. Analyysi- ja prototypointivaiheissa karsitaan, kiteytetdaan ja valikoi-

daan. (eoppiva.)

Tutkimuskysymykset ovat:

1. Miten englanninkielinen tutkintokoulutus kaynnistetddn yhteiskehittamalla asiakaslah-

toisesti?

2. Minkalainen on yhteiskehittamisen toimintatapa, jolla voidaan saada tuloksia aikaan

saannellyssa tutkintojen jarjestamisessa?

2.2 Verkoston johtaminen

Opinnaytetyon kehittamisprojekti perustuu sosiaalisen padoman kayttoon ja kasitteena siihen
liittyy tutkimusten mukaan vahvasti luottamuksen rooli koheesion vahvistajana. (Jarvensivu

2019, 21; Nahapiet ja Ghostal 1998, Inkpen ja Tsang 2005).



RDT, Resource Dependence Theory, resurssiriippuvuusteorian mukaan saamme aikaan omilla
resursseillamme asioita vain sen vuoksi, ettd olemme saaneet tukea muiden resursseista. Re-
surssien kaytto edellyttaa tahojen vuorovaikutusta (Jarvensivu 2019, 21-22; Hillman ym. 2009,
Pfeiffer ja Salancik 1978). Silla toimijalla, joka omaa arvokkaita ja harvinaisia resursseja, on val-
taa enemman kuin muilla. Sen vuoksi toimijat eivat ole kaikki tasavertaisessa riippuvuussuh-

teessa toisiinsa (Jarvensivu 2019, 24; Barney 1996).

Transaktiokustannusten teoria liittyy myos vahvasti resurssiriippuvuuden teoriaan. (Jarvensivu
2019, 24-27; Coase 1937, Williamson 1981). Transaktio tarkoittaa tdssa vaihdantaa, jossa meilla
on erilaisia valinnan vaihtoehtoja. Vaihtoehtoja ovat tehda itse, ostaa palvelu, tai verkostoitua

kehittdakseen toimintaa.

Keski-Uudenmaan koulutuskuntayhtyma Keudalla ja Ava-akatemialla olivat jo aiemminkin yh-
teistydkumppaneita. Yhteisty6ta on tehty eri ammatillisten tutkintojen jarjestamisessa Uudella-
maalla. Esimerkiksi Ava-akatemia omaa jarjestamisoikeuden liiketoiminnan erikoisammattitut-
kintoon, jota Keudalla ei ole. Ulkoisen oppisopimuksen myotd Keuda on kilpailuttanut rahoituk-
sen tdahan tutkintoon ja Ava-akatemia on valittu sen kautta kumppaniksi. Rahoittajana toimi
Keuda ja Ava-akatemia jarjesti kdytannon tutkintokoulutusprosessin. Taman tutkimuksen kehit-
tamisprojektiin liittyva englanninkielinen lahiesimiestydn ammattitutkinnon jarjestamisoikeus
on Keudalla ja Ava-akatemialla on taas resurssit, osaaminen ja idea sen toteuttamiseksi, seka
asiakkaat. Toimijoiden riippuvuussuhteet ovat tdssa hyvin nahtavissa ja transaktiokustannusten
teorian mukaan Keuda ostaa Ava-akatemialta englanninkielisen tutkintokoulutuksen toteutuk-

sen alihankkijana.

Eri verkostojen tutkimusnakdkulmien vélilld on jannitteita, joidenkin mukaan verkostoja ei pida
johtaa ja perustelu on, etta silloin ne eivat enda olisi verkostoja. Toisaalta strategisten verkosto-
jen, tuotantoverkostojen ja innovaatioverkostojen mukaan voidaan vaittaa, etta verkostoja pi-
tda johtaa. Muutoin on riskina, ettd ne eivat enaa tuota arvoa. Tutkimusnakokulmat painottavat
eri tavoin sitd, mikd on ns. aito verkosto ja mika hyva verkosto. (Jarvensivu 2019, 27; Hakansson
1982, Hakansson ja Snehota 1995 Hakansson ja Ford 2002, Gulati tm. 2000, Jarillo 1988, Human
ja Provan 1997, Zaheer ym. 1998, Zaheer ja Venkatraman 1995.)
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Jarvensivu (2019, 28) pohti omassa vaitoksessdan verkoston ohjauksen ja itseohjautuvuuden va-
listd jannitetta ja toteaa ndiden usein nahtdvan toistensa vastakohtina. Hinen mukaansa kay-
tanto osoittaa, miten nama usein tormaavat toisiinsa. Hanen mukaansa riippuu kasitteiden maa-
ritelmista, kumpi on hyodyllisempaa ja maaritelmat ovat jatkuvassa liikkeessa, verkostoissa ti-
lanteet vaihtelevat ja valilla tarvitaan enemman ohjaamista ja valilla itseohjautuvuutta. Tarkeaa

on pohtia verkoston kanssa, minkalaista johtamista kulloinkin tarvitaan.

2.3 Yhteiskehittdminen

Yhteiskehittaminen on palvelumuotoilua ja palvelumuotoilu on yhteiskehittdmista. Palvelumuo-
toilun ja muotoiluajattelun keskeinen ajatus on ratkaisujen kehittdminen yhdessa loppukaytta-
jien, asiakkaiden, tyontekijoiden ja muiden ihmisten kanssa, joihin kehittdminen vaikuttaa. Palve-
lun keskitssa on palvelun kdyttaja oman eldmansa ja toimintansa parhaana asiantuntijana. Yh-
teiskehittdminen on sitd, etta kaikkia osallisia osallistetaan muotoiluprosessin eri vaiheissa hyo-
dyntden erilaisia yhteiskehittamisen menetelmia, kuten esimerkiksi tyopajoja. Tama tarkoittaa
asiantuntijaldahtoisyydesta siirtymista asiakkaan kanssa tehtdvdan yhteiskehittdmiseen, jossa
asiakas nahdaan tasavertaisena kehitystiimin jasenena. Silloin asiakas aktiivisesti kontribuoi ke-
hittdmiseen luovina toimijoina, ei pelkastaan tutkimuskohteina tai testaajina. (Koivisto ym. 2019,

40-41; Tuulaniemi 2016, 116-118.)

Yhteiskehittamisessa on keskeistd ymmartaa loppukayttdjan tarpeet ja motiivit kehitettavaan pal-
veluun, joka tassa tutkimuksessa on koulutuspalvelu, tarkemmin lahiesimiestydn ammattitutkin-
non kaynnistaminen englanniksi asiakaslahtoisesti. Ottamalla loppukayttadja mukaan palvelun ke-
hittdmiseen, edistetdan suunnittelua, tiedon kulkua ja arvon rakentumista, jota asiakas on palve-
lutapahtumassa mukana muodostamassa. Varsinaisen palvelun tuottamisen paatoksen tekevat
kuitenkin palvelumuotoilijat, jotka valitsevat palvelulle maariteltyihin tavoitteisiin parhaiten so-
pivat osat konseptiin edelleen kehitettdavaksi. Yhteiskehittaminen ei siis tarkoita sita, etta kaikki
palvelun osapuolet olisivat prosessissa mukanaolosta huolimatta paattamassa lopputuloksesta.

(Tuulaniemi 2016, 117.)
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Kuva 3. Yhteiskehittamisen osalliset

Yhteiskehittamisen kaltaista tekemistd on Ava-akatemiassa ja Keudassa ollut ennenkin, joten asi-
akkaan mukaan ottaminen tutkintokoulutuksen suunnitteluun jo alkuvaiheessa ei ollut taysin uusi
asia. Yhteiskehittdmisen haasteena usein voi olla asiakkaan sitouttaminen ja projektin resursointi.
Saatetaan ajatella, ettei asiakasta haluta vaivata kaikilla omaan tyohon miellettavilla kysymyksilla.
Taman kehittamisprojektin yhteiskehittadmista raamitti hyvin tiiviit asiakassuhteet (kuva 3). Keuda
on jatkuvassa ja systemaattisessa vuoropuhelussa oman yritysasiakkaansa kanssa (puhtaus- ja
kiinteistopalvelualan yritys) ja Ava-akatemia oman yritysasiakkaansa kanssa (pikaruokaravintola-
ketju). Henkilésuhteet perustuivat jo ennalta tuttuudelle ja luottamukselle ja rakenteet sdanndl-
lisille tapaamisille olivat jo olemassa. Tdman vuoksi kehittamisprojektissa kyettiin keraamaan pit-
kalla aikavalilla runsaasti tutkimusaineistoa, josta osa myo6s rajautui timan opinnaytetydn ulko-
puolelle syventden kuitenkin entisestaan asiakasymmarrysta. Loppukayttdjat, eli varsinaisen tut-

kintokoulutuksen ryhman opiskelijat, seka asiakkuudet olivat mukana alusta saakka.

2.3.1 Keski-Uudenmaan Koulutuskuntayhtyma Keuda

Keski-Uudenmaan Koulutuskuntayhtyma Keuda oli vuonna 2022 Suomen 7. suurin ammatillisen

koulutuksen jarjestaja (OKM 2022). Perussopimuksensa mukaisesti kuntayhtyman tehtdvana on
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jarjestaa jasenkuntiensa asukkaiden ja elinkeinoelaman kannalta tarpeellista ammatillista- ja kan-
sanopistokoulutusta sekad toteuttaa alueellista elinkeinoeldaman kehitystyota. Lisaksi tehtavana on
tuottaa tutkintoja edeltavia osaamisen kehittamis- ja koulutuspalveluja. Keudan jasenkuntia ovat
Jarvenpaa, Kerava, Mantsala, Nurmijarvi, Pornainen, Sipoo ja Tuusula. (Keudan tilinpaatos 2020,

1).

Keuda juhli lokakuussa 2022 60-vuotissyntymapaivaa. Keudalla on 10 toimipistetta Keski-Uudel-
lamaalla ja niissa jarjestetadn 80 eri tutkintoihin johtavaa ammatillista, tydvoima- ja valmentavaa
koulutusta, seka aikuisten perusopetusta. Keuda tyollistda n. 800 henkes, joista vahan yli puolet
on opetushenkilostod. Keudan opiskelijoilla on 60 eri didinkieltd ja vieraskielisten opiskelijoiden
osuus kaikista on 14%. Vuodessa Keudassa solmitaan ldhes 3000 oppisopimusta, seka yli 4500
koulutussopimusta (Keuda 2022). Keudan JOY-tiimi (johtamisen, esihenkilotyon ja yrittdjyyden
tiimi) vastaa yrittdjan ammattitutkinnon, seka johtamisen ja esihenkilotyéon ammatti- ja erikois-

ammattitutkintojen jarjestamisesta.

2.3.2 Ava-akatemia, AVA-instituutin Kannatusyhdistys ry

Ava-akatemia on vuonna 1920 perustettu valtakunnallisesti toimiva valmennustalo ja oppilaitos,
jonka toimintaa yllapitaa AVA-instituutin Kannatusyhdistys ry. Kannatusyhdistyksen jasenia ovat
Kesko Oyj, Osuuskunta Tradeka (mm. Med Group, A-Katsastus ja Lehtipiste) seka Restel Oy, joka

on yksi Suomen suurimmista ravintolapalvelujen tarjoajista.

Ava-akatemian tehtdvana on tuottaa kilpailukykyisid osaamisen kehittdmisen palveluja kannatus-
yhdistyksensa jasenorganisaatioille sekd muille yrityksille, yhteisoille ja yksildille. Ammatillisena
oppilaitoksena Ava-akatemialla on jarjestamisoikeudet suomenkielisiin lilkketoiminnan, johtami-
sen ja esimiestydn ammatti- ja erikoisammattitutkintoihin. Lisdksi se tekee tiivista yhteistyota
muiden ammatillista koulutusta jarjestavien tahojen kanssa. Ava-akatemiassa opiskelee vuosit-
tain tuhansia tutkinto-opiskelijoita, johtamis- ja esihenkilévalmennettavia sekd ammatillisten pa-

tevoitymispassien suorittajia. (Ava-akatemian vuosikertomus 2022).

Ava-akatemia on ns. yksityinen koulutuksen jarjestdja. Se muodostaa yhdessa 38 muun yksityisen
koulutuksen jarjestdjan kanssa Elinkeinoelaman Oppilaitokset EOL ry:n, joka toimii elinkeinoela-

man ja yksityisten ammatillisten oppilaitosten yhteistydelimena ja etujarjestona. EOL tukee ja
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edistaa yksityisten ammatillisten ja elinkeinoelaman oppilaitosten pyrkimyksia koulutustoimin-

tansa kehittamisessa seka valvoo ja edistda niiden yleisia ja yhteisia etuja. (EOL 2023).

2.4 Asiakaskokemus

Pine ja Gilmore (1999) maarittelivat asiakaskokemusta kirjassaan “Experience Economy” ja hei-
dan mukaansa kokemus on aina uniikki ja ajan myota kestavaa. Kokemus voi olla emotionaa-
lista, fyysista, alyllista tai jopa spirituaalista. He kirjoittavat, ettd muista erottuvan asiakaskoke-

muksen luominen voi tarjota yrityksille valtavaa taloudellista arvoa (Pine ja Gilmore, 1999).

Klausin ja Maklanin (2013) mukaan asiakaskokemus on keskeinen tekija kuluttajakayttaytymi-
selle ja tarkea strateginen tyokalu yrityksille. Heidan mielestdan asiakaskokemuksella on myos
positiivinen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. Loytana ja Kortesuo (2011, 12) maarittelevat asia-
kaskokemuksen nain: "asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden
summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa”. Asiakaskokemus on siten asiakkaan
tekemien yksittaisten tulkintojen summa. Silloin voidaan todeta, etta asiakaskokemus ei ole ra-
tionaalinen paatos, vaan kokemus, johon vaikuttavat myos tunteet ja tulkinnat. Sen vuoksi ei ole
mahdollista vaikuttaa siihen, millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa, mutta organisaa-
tiot voivat valita, millaisia kokemuksia ne pyrkivat asiakkailleen luomaan. (Loytana ym. 2011,

13.)

Asiakaskokemukseen liittyy varsinaisen palvelu/ tai ostotapahtuman ohella my6s vaiheet: lahto-
tila, ennen ostoa, ostotapahtuma ja oston jalkeen. Lahtotilanne pitda sisallaan asiakkaan en-
nakko-odotukset ja asenteet kyseistd yritystd ja palvelua kohtaan. Ennen ostosta asiakas nidkee
yrityksen markkinointiviestintda. Varsinainen ostotapahtuma tulee, kun asiakas on tehnyt lopul-
lisen ostopaatdksen. Oston jalkeen kommunikointi asiakkaan ja palvelun tuottajan kesken yleensa
jatkuu. Asiakas voi kysya neuvoja, reklamoida tai tehda uusintaostoksen. Yritykset myos kysyvat

nykyisin paljon palautetta ja suositteluita asiakkaiden kokemuksista. (Filenius 2015, 18.)

Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen kaikkien tapahtumien summa ja se on paljon muutakin
kuin kohtaamispisteet. Yritysten tulee toimia lain mukaan esim. kriisitilanteissa. Yrityksen arvot
paljastuvat silloin kun ”laki loppuu”. Tama arvonlisd on asiakaskokemuksen ydinta ja kasvattaa
yrityksen luottamusta. Vahvalla luottamuspdaomalla yritys saa asiakkailta myds helpommin an-

teeksi jonkun heikomman asiakaskokemukseen. (Korkiakoski 2019, 10.)
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Tassa tutkimuksessa asiakaskokemusta lahestytaan koulutuspalvelun kehittdmisen ja yhteiskehit-

tamisen nakokulmasta.

2.5  Monikulttuurisuus

Maahanmuutto kasvaa tasaisesti ja ihmisten liikkuvuus on lisddntynyt. Maahanmuuttajien jaami-
nen Suomeen on pidempiaikaista kuin suomalaisten lomamatkat, vaihto-ohjelmissa opiskelu ja
tyoskentely. Monikulttuurisessa ymparistossa tietoisuus monikulttuurisuudesta ja mahdollisuus

kulttuurienviliselle oppiselle tapahtuu. (Lasonen ym. 2009, 9.)

Monikulttuurisuus on monitahoinen ilmio, jolla on poliittisia, sosiaalisia ja kulttuurisia paamaaria
ja seurauksia (Willet, 1998). Masonin (2003) mukaan monikulttuurisuus on kulttuurieroihin posi-
tiivisesti suhtautuva yhteiskunnallinen liike, joka edellyttaa kaikkien kulttuurien edustajien oikeu-
denmukaista kohtelua. Monikulttuurisuus mielletdan eri asia- ja vuorovaikutusyhteyksissa ja sii-
hen liittyy paikallisia ja poliittisiakin kysymyksia. Suomessa termeja monikulttuurisuus ja inter-
kulttuurisuus kdytetdan rinnakkain (esim. Jarveld, 2002). Monikulttuurisuus — sanaa kdytetaan,
kun tarkoitetaan tilaa tai ihmisryhmaa, jonka jasenilla on erilaisia taustoja. Sen voi myds sanoa
olevan ihanteellinen yhteiskunnallinen tila, jossa monikulttuurisuus viittaa eri kulttuurien yhdessa
elamiseen ja rinnakkaiseloon yhteiskunnan luonnollisina ja tasavertaisina osallisina. (Lasonen

2009, 10-11.)

Monikielisyys on ammatillisenkin koulutuksen uusi haaste. Jappisen (2005) mukaan oppimisen ja
tyon rajat ovat hamartymassa. Barnett (2002) nakee tydn yhtd enemman oppimisena ja oppimi-
sen tyona. Tydelaméan vastuulla on huolehtia tyontekijoiden osaamisen kehittymisesta ja tuettava
ammatillista kasvua. Tydymparisté on my6s oppimisymparisto, koulutus on sidoksissa tyoela-
maan ja sen vaatimuksiin. Vieras- ja monikieliset seka monikulttuuriset ymparistot lisaantyvat
kansainvalistymisen myota. Niihin vaikuttaa toiminnassa kadytetty vieras kieli, joka on useimmiten
englanti —seka kaikkien toimijoiden didinkielet. Taustalla vaikuttavat myds kulttuurit. Kieli kun on

ajattelun véline ohjaten ymmarrysta ja siten myo6s oppimista ja toimintaa. (Jappinen 2005, 30).

Muuttuvan tyoelaman ja ammatillisen koulutuksen haasteiden taustalla vallitsee yksimielisyys
siitd, ettd tulevaisuuden oppimis- ja tydympadristdjen keskeisimpia tehtavia informaatiotulvassa
on ohjata oppijoita kohti ymmarryksen syvyyden lisddntymiseen, tiedon luomiseen ja haltuun ot-
tamiseen elinikdisen oppimisen viitekehyksessa (Bereiter 2002; von Krogh, Ichijo ja Nonaka 2000;

Nonaka ja Teece 2001; Scardamalia 2001).
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3 Tutkimuksen toteuttaminen palvelumuotoiluprosessina

Taman tutkimuksen tavoitteena on kehittdda ammatillisen koulutuksen jarjestdjien ja muiden si-
dosryhmien yhteisty6ta tutkintojen jarjestamisessa, seka kuvata yhteiskehittamisesta malli. Yh-

teiskehittamisen tuloksena kaynnistetdaan englanninkielinen tutkintokoulutus.

Ensimmaisen englanninkielisen |ahiesimiestydn ammattitutkinnon hakeutumisprosessin kdaynnis-
tadminen asiakaslahtoisesti oli asetelma, jossa kumppanuuksien yhteisty6 oli edellytys onnistumi-
selle saaden molempien jarjestajadorganisaatioiden resurssit kiinnitettya projektin kayttoon. Suu-
ret toimintaympariston muutokset yritysten liikketoimintaa haastavina, seka tyévoiman saatavuu-
den heikkeneminen demografisten tekijoiden vuoksi on luonut painetta ketteroittaa koulutusjar-
jestelmdamme, jotta ei- suomea puhuvat Suomessa asuvat ja toita tekevat paasisivat myos hel-

pommin ammatillisen koulutuksen piiriin.

Tutkimus rajataan yhteiskehittdmiseen ja tutkintokoulutuksen kdynnistamiseen ja hakeutumis-
prosessin onnistumiseen. Tutkimuksen tuloksia voidaan rajauksesta huolimatta hyodyntaa laa-
jemmin ammatillisen koulutuksen jarjestajien kesken yhteiskehittamisessa. Tutkimustuloksia voi-
daan hyddyntdaa myos kohdeorganisaation toiminnan kehittamisessa ja johtamisessa. Yhteiske-
hittdminen ja muotoiluajattelu kasvavat jatkuvasti osana liiketoimintaa. Tama aihe on merkityk-

sellinen myds laajemmin, mutta tassa tutkimuksessa ei pyrita yleistyksiin.

Tadssa tutkimuksessa hyddynnettiin yhteiskehittamisen ja palvelumuotoilun tuplatimantin teo-
riaa. Tutkimuksen viitekehys muodostuu palvelumuotoilun tuplatimantin ja yhteiskehittamisen
teorioista. Tutkimuksen teoriaosuudessa keskitytdan tutkimusongelman kannalta keskeisiin ka-
sitteisiin ja menetelmiin, eikd pyritd avaamaan kaikkia palvelumuotoilun kasitteiden ja menetel-

mien kokonaisuutta.

3.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Olen tydskennellyt ammatillisen koulutuksen ja oppisopimuksen parissa 15 vuoden ajan. Koko
ammatillisen opettajan urani aikana yhteistyd on molemmissa tyonantajaorganisaatioissani ollut
tiivista liike-elaman kanssa ja kumppanuusyritysten kanssa on yhdessa kehitetty osaamisen hank-

kimisen keinoja. Toimintaympdriston nopeat muutokset ja asiakasyritysten liiketoiminnan haas-
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teet saivat tamankin kehittamishankkeen kadyntiin. Kehittamisprojektissa oli samalla tarkoitus to-
teuttaa ammattikorkeakoulun perustehtavaa, tukea aluekehitysta ja tyoelamaa huomioiden alu-
een elinkeinorakenteen (Vilkka 2021, 16). Tarvittavat resurssit uuden tutkintokoulutuksen kayn-
nistamiselle [6ytyivat yhteistydn kautta kahden ammatillisen koulutuksen jarjestdjan kdaynnista-
essd taman yhteisen projektin. Yhteiskehittamisen mahdollisti mukaan tulleet asiakasyritykset ja

opiskelijat.

Viitekehyksen kehityshankkeessani muodostavat ammatillinen koulutus, oppisopimus, Ia-
hiesimiestyén ammattitutkinnon tutkinnon perusteet, asiakaskokemus, monikulttuurisuus ja yh-
teiskehittdminen. Tavoitteena on palvelumuotoilun menetelmien hyddyntaminen niin yhteiske-
hittdmisen toimintatavan luomisessa, kuin asiakasldahtdisen tutkintokoulutuksen kaynnistami-
sessa. Uskomme projektiryhmassa, ettd yritysasiakkaiden ja loppukayttdjien osallistuminen yh-
teiskehittamiseen auttaa myos tutkintokoulutuksen kiinnostavuudessa tulevaisuudessa seka yh-

teistyOssa eri ammatillisen koulutuksen jarjestajien kesken.

3.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on kehittdad ammatillisen koulutuksen jarjestamista yhteiskehittamisen
keinoin ja kdaynnistaa englanninkielinen tutkintokoulutus asiakaslahtoisesti. Tutkimuskysymykset
on madaritelty vastaavan nadita tavoitteita ja ne ovat: Miten englanninkielinen I3hiesimiestyon am-
mattitutkinto kdynnistetdan asiakasldhtoisesti? Minkalainen on yhteiskehittamisen prosessi /

malli, jolla voidaan saada tuloksia aikaan sadnnellyssa tutkintojen jarjestamisessa?

Tutkimuksen eri vaiheiden tarkoitus:

1. Loyda -vaiheessa selvitetdan ratkaistava oikea ongelma yhdessa asiakkaan kanssa ja me-
netelma on asiakkaiden haastattelut. Loyda-vaiheessa valitaan yhteiskehittaminen ta-

vaksi ratkaista ongelma.

2. Maaéritd -vaiheeseen liittyy ensimmainen tutkimuskysymys: “Miten kdynnistetddn eng-
lanninkielinen ldhiesimiestydon ammattitutkinto yhteiskehittamalld asiakaslahtoisesti?”
Maarita -vaiheen menetelma on kuvata asiakasprofiilit ja empatiakartat yhdessa loppu-

kayttajien kanssa.
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3. Kehita -vaiheen tarkoituksen on selvittda ja kehittda kosketuspisteiden kautta tutkinto-
koulutuksen hakuprosessin vaatimat asiat. Kehita -vaiheen menetelma on hakuprosessin

palvelupolun kuvaaminen projektiryhmdssa seka asiakkaan kanssa.

4. Tuota -vaiheeseen liittyy toinen tutkimuskysymys: “Minkalainen on yhteiskehittamisen
toimintatapa, jolla voidaan saada tuloksia aikaan sdaannellyssa tutkintojen jarjestami-
sessa?” Tuota -vaiheen menetelma on Service Blueprint, yhteiskehittamisen toimintata-

van kuvaus.

Kehittamisprojekti kohdistuu englanninkielisen tutkintokoulutuksen kdynnistamiseen, tutkintoon
hakeutumisen mahdollistamiseen ja tutkintoryhman kdynnistdmiseen. Ammattikorkeakouluissa
tehtavat tutkimukselliset kehittdmistyot sijoitetaan tieteellisen tutkimuksen perinteen ja arkiajat-
teluun perustuvan kehittamisen valiin. Tutkimuksellisen kehittdmistydon keskeisia piirteita ovat
kdytantojen uudistaminen, kdytdnnon tiedon ja teorian kriittinen arvioiminen, eri menetelmien
monipuolinen kadyttd ja vuorovaikutus eri osallisten kanssa. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa
korostuu toiminnallisuus, jossa ratkaisujen ja ideoiden kayttdkelpoisuutta tarkastellaan tutkimuk-
sen keinoin ja se paattyy kehittamisen jalkeen ratkaisuun ja ratkaisun arviointiin. (Ojasalo, Moila-

nen ja Ritalahti, 2015, 17-18.)

3.3  Tutkimusmenetelma ja aineiston kerddaminen

Palvelumuotoiluprosessi kdynnistyy ongelman maarittelysta. Kun kaikilla prosessiin osallistuvilla
on yhteinen kasitys siitd, mitd ongelmaa ollaan ratkaisemassa, voidaan maarittaa projektin tavoit-
teet. Tutkimusvaiheessa haastatteluilla, keskusteluilla ja asiakastutkimuksilla rakennetaan yhtei-
nen ymmarrys kehittdmiskohteesta, toimintaymparistosta, resursseista ja kayttajatarpeista. Li-
saksi tarkennetaan palvelun tuottajan strategiset tavoitteet. Tavoitteet ohjaavat tyoskentelyd, ja
niitd tarkastelemalla voidaan jalkikdteen arvioida projektin onnistumista. (Tuulaniemi 2011, 128;

eoppiva.)

Kehitystyon kohteeksi valikoitui Ava-akatemiassa esiin tullut palveluliiketoiminnan haaste. Ava-
akatemian asiakasyritys (pikaruokaketju) ilmaisi tarpeensa vieraskielisten tyontekijoiden (esihen-
kildiden) haasteista toimia suomenkielisessa tyoyhteisdissa. Yhteistyokokouksissa pohdittiin, mi-
ten asian voisi ratkaista. Ava-akatemiassa ehdotettiin haasteen ratkaisemista palvelumuotoilun
keinoin. Ava-akatemian laajan verkostoyhteistydn vuoksi oli luontevaa lahted hakemaan ratkai-

sua yhteiskehittamisen kautta kumppanuuksien avulla. Ava-Akatemian toiminnassa ilmenee S-D-
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logiikan strategisen suunnittelun iteratiivisuus; yritys ryhtyy toimiin markkinoiden ja tulevaisuu-
den luomiseksi. Se on palveluntarjoajana oivaltanut Greerin, Vargon ja Luschin (2016, 2, 6) esiin
tuomat S-D-logiikan laajemmat mahdollisuudet molemminpuoliseen arvonluontiin. Yrityksen si-
dosryhmat ovat yhteistydokumppaneita ja tyotuotteiden yhteistuottajia, mika ohjaa heidan vuo-
rovaikutustaan kohti kunnioitusta, vastavuoroisuutta, kumppanuutta ja hierarkian sijaan jousta-

vaa rakennetta. Asiakasyritys innostui yhteiskehittamisesta ongelmansa ratkaisemiseksi.

Asiakasymmarryksen tiedonkeruumenetelmia on useita. Yksi kayttdjatiedon kerdamisen mene-
telma on haastattelu, joka on etnografian havainnointikeino. Haastattelija on kiinnostunut haas-
tateltavan elamasta ja toiminnasta. Haastatteluilla saadaan tietoa asiakkaiden eldamasta ja ajatuk-
sista sekd kokemuksista niin palvelua tuotettaessa kuin kulutettaessa. Haastatteluja tehdaan niin
palveluhenkilostolle kuin palvelun loppukayttajallekin. Haastattelun tavoitteena on pureutua sy-
vallisemmin haastateltavan eldamaén ja |0ytaa todellisia toiminnan motiiveja. Syvallisempi pureu-
tuminen onnistuu yleensa pidemmassa haastattelussa; tama ei tosin aina ole mahdollista kohde-

ryhman luonteen vuoksi. (Tuulaniemi 2011, 146, 148.)

1) L6yda —vaihe 3) Kehitd —vaihe

v Selvitetddn ratkéistéva oikea v’ Tarkoituksena selvittai ja kehittda
ongelma yhdessa asiakkaan kosketuspisteiden kautta
kanssa, menetelma asiakkaiden hakuprosessin vaatimat asiat

haastattelut
v’ Valitaan yhteiskehittdminen
tavaksi ratkaista ongelma

v' Menetelma: hakuprosessin
palvelupolun kuvaaminen
projektiryhmassa seka asiakkaan
kanssa

2) Maéritad —vaihe

v" 1. tutkimuskysymys: "Miten
kdynnistetaan englanninkielinen
lahiesimiestyén ammattitutkinto
yhteiskehittamalla
asiakasldhtoisesti?”

v" Menetelmai: asiakasprofiilit ja
empatiakartat loppukayttajien
kanssa

v’ 2. tutkimuskysymys: "Minkalainen
on yhteiskehittamisen malli, jolla
voidaan saada tuloksia aikaan
sadnnellyssa tutkintojen
jarjestamisessa?”

v' Menetelmaé: Service Blueprint,
yhteiskehittdmisentoimintatavan
kuvaus

Kuva 4. Opinndytetydn prosessi tuplatimantin mallissa

Opinnaytetyon prosessi tuplatimantin mallissa on visuaalisesti kuvattu kuvassa 4. Ensimmaisessa

|6yda -vaiheessa lahdettiin asiakkaan kanssa yhdessa selvittamaan tutkimuksen kannalta oikeaa
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ongelmaa. Asiakashaastattelut toteutetaan seka pikaruokaravintolaketjun, etta puhtaus- ja kiin-
teistopalvelualan yritysten HR-edustajien kanssa. Tarkoituksena on selvittaa jo yrityksen nakokul-
masta uuden kohderyhman asiakasprofiilia, kayttaytymista ja haasteita, seka yritysten toiveita

koskien koulutuspalveluita.

Toisessa madrita -vaiheessa lahdetdan selvittdamadan ensimmaiseen tutkimuskysymykseen: ”Mi-
ten kdynnistetdaan englanninkielinen lahiesimiestydn ammattitutkinto asiakasldahtdisesti yhteiske-
hittdmalla?” vastauksia. Kysymysta voidaan tarkentaa lisdkysymyksin: “Miten luodaan sujuva ha-
keutumisprosessi?”, ja “Miten saadaan resursoitua alusta asti uutena luotava englanninkielinen
tutkintokoulutus?” Asiakasymmarrysta lisddvina menetelmina kaytetdan asiakasprofiilia ja empa-

tiakarttaa loppukayttajien, eli opiskelijoiden otantaa haastattelemalla (2 opiskelijaa).

Kolmannessa kehita -vaiheessa tarkoituksena on selvittda asiakkaan kosketuspisteiden kautta tut-
kintokoulutuksen hakeutumisprosessin vaatimat asiat. Menetelmana kaytetaan palvelupolku -
tyokalua, joka tehdadan kaksivaiheisesti; ensin projektiryhmassa ja sitten haastatellaan asiakasyri-
tyksia heita koskevista kohdista. Toisena menetelmana jarjestetdan kolme tyopajaa, joissa selvi-

tetdan yhteiskehittamisen toimintatavan kuvausta varten tarvittavat tiedot haastattelemalla.

Neljannessa tuota -vaiheessa ratkaistaan 2. tutkimuskysymys: “Minkalainen on yhteiskehittami-
sen toimintatapa, jolla voidaan saada aikaan tuloksia sdannellyssa tutkintojen jarjestamisessa?”
Menetelmana kootaan yhteiskehittamisen toimintatapa Service Blueprint — kuvaukseksi. Neljan-
nen vaiheen jdlkeen kehittamisprojekti on myos kdynnissa jo tutkintokoulutukseen hakeutumisen

osalta.

Taulukko 1. Kehittamisprojektin aikataulu

AIKATAULU Arvioitu kesto - yt a 14 kk

Vaihde 4/22 [5/22 [6/22 [7/22 [8/22 [o/22 Ti0/2211/22]12/22]1/23 [2/23 [3/23 [a/23 [5/23 [6/23
Aiheen rajaus ja hyvaksynta 2 kk
Projektisuunnitelma 1kk
Projektiorganisaation valinta ja projektin kdynnistaminen 2 kk (+1)
Teoreettinen tausta, kirjallisuus 2 kk (+1)
Projektin kdynnistdminen 2 kk
Projektiryhmén tapaamiset Tapaamisen viikoittain 4/22 - 6/23
Kyselytutkimuksen ja haastatteluiden valmistelut 2 kk |(+1) |
Koulutustuotteen markkinointi ja hakuprosessi 2 kk |
HOKS-keskustelut 2 kk
Koulutuksen sisallon konseptointi 2 kk
Pilotti kaynnistyy 2 kk
Palautteet ja haastattelut, analyysi 4 kk (+1)
Opinndytetydn kirjoittamista 12 kk
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Opinnaytetyon kehittamisprojektin ja tutkimussuunnitelman aikataulusta voi nahda, miten tutki-
musaineiston keraaminen ja kdytdannon kehittamisprojektin vaiheet etenevat osittain samanai-
kaisesti (taulukko 1). Kehittdmisprojektin yhdistiminen opinnaytetyohon oli aikataulullisesti
haastava. Opintojen ja tutkimussuunnitelmaprosessin hyvaksymisvaiheessa kdaytannon tutkinto-
koulutus oli jo kdynnissa. Tuplatimantin iteratiivisuus nayttaytyy hyvin konkreettisesti tassa kehi-
tysprojektissa, jossa aidosti palattiin valilla alkuun [6ytamaan ja maarittelemaan lisaa, ennen uu-
sia ratkaisuja ja malleja. Paljon kerattya aineisto rajautui myos tdman opinndytetyon ulkopuolelle
ja mm. asiakasprofiili ja empatiakartta tehtiin kahteen kertaan. Syy tdhan oli se, ettd koh-
deasiakasryhma oli kaikille projektiryhmdassa uusi ja olettamalla taytetyt mallit ja johtopaatokset
niista osoittautuivat osittain vaariksi tutkintokoulutuksen kdynnistyttya. Sen vuoksi asiakasprofiili
ja empatiakartta tehtiin lopulta loppukayttdjien kanssa. Kehittamisprojektin tilaajan nakokul-
masta projektin alkuperdinen aikataulu toteutui ja ryhma kaynnistyi suunnitellusti joulukuussa

2022.
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4 Ammatillisen koulutuksen jarjestaminen Uudellamaalla

Ammatillinen koulutus on laein sdddeltya yhteiskunnan kehittamiseen tarkoitettua toimintaa.
Opetus- ja kulttuuriministerio ja Opetushallitus valvovat koulutusten jarjestajien laatua ja toimin-
taa, seka saatelevat rahoitusta ja ohjeita. Ammatillisen koulutuksen reformi 2018 toi rakenteelli-
sia muutoksia ammatillisen koulutuksen jarjestamiseen ja rahoitukseen liittyen. Mahdollisuudet
tydeldaman ketterampdan osaamisen kehittamiseen on luotu jarjestelmdaan mm. opinndytetyoni
kaltaisen yhteistyokuvion kautta, jossa rahoitus tulee oppisopimuksesta ja varsinainen tutkinto-

koulutus jarjestetadn kahden erillisen ammatillisen koulutuksen jarjestajan yhteistyossa.

Laissa ammatillisesta koulutuksesta (L 531/2017) saadetaan ammatillisten tutkintojen tarkoitus.
Niiden perustehtdva on lisdta ja yllapitda vaeston ammatillista osaamista, tarjota mahdollisuus
ammattitaidon osoittamiseen osaamisen hankkimistavasta riippumatta, kehittaa tyo- ja elinkei-
noelamaa ja vastata sen osaamistarpeisiin, edistaa tyollistymista ja tyollisyyttd, seka luoda val-
miuksia yrittajyyteen, seka tukea elinik&istd oppimista ja ammatillista kasvua. (L531/2017.) My6s
koulutuksen hankinnasta on kirjoitettu laissa: koulutuksen jarjestdja voi hankkia jarjestamislu-
vassa madrattyjen tutkintojen osia, seka niihin valmistavaa tutkintokoulutusta, seka oppisopimus-
koulutusta toiselta ammatillisen koulutuksen jarjestajalta. Tutkinnon osan osaamisen arviointi
voidaan hankkia vain jarjestamisluvan saaneelta ammatillisen koulutuksen jarjestajalta.

(L531/2017.)

Tdssa projektissa Keski-Uudenmaan koulutuskuntayhtyma Keuda on englanninkielisen 13-
hiesimiestyén ammattitutkinnon jarjestamisluvan omaavana tilaaja, joka solmi yhteistyosopi-
muksen Ava-akatemian kanssa tutkintokoulutuksen ensimmaisen toteutuksen kaynnistamiseksi
ja toteuttamiseksi. Yhteistydsopimuksessa on kuvattu erikseen kunkin koulutuksen jarjestdjan
roolit ja tydnajako opintojen henkil6kohtaistamisesta todistuksen kirjoittamiseen asti. Tutkinto-
koulutuksen hakeutumisprosessin asiakaslahtoisyys varmistettiin palvelumuotoilun keinoin yh-

teiskehittamalla siten, etta mukana olivat myos asiakasyrityksia ja tulevia opiskelijoita.

4.1 Verkoston toimijoiden kuvaukset

Taman projektin verkostoa lahdettiin rakentamaan ennalta tuttujen toimijoiden kautta. Yhteiske-

hittdminen edellyttda luottamusta ja halua sitoutua yhteiseen tekemiseen. Yli organisaatiorajojen
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kulkeva projektimainen tydskentely edellyttda enemman resursseja, kuin ennakointi mahdollis-
taisi. Sen vuoksi projektin menestys on paljon kiinni siitd, kuinka sitoutuneita verkoston toimijat

yhteiseen tavoitteeseen ovat.

Taman projektin kdaytannon lopputuloksena tavoiteltiin asiakkaalle ratkaisua koulutushaastee-
seen; niukalla resurssilla englanninkieliselle tyévoimalle tutkintokoulutusta esihenkilotyon haas-
teisiin osaamisen kehittamisen kautta. Aiempaa vastaavaa toteutusta ei ollut [ahiesimiestyén am-
mattitutkintoon Suomessa viela tehty projektin kdynnistamisen aikaan huhtikuussa 2022. Projekti
edellytti siten pioneerity6ta ja tuntemattomaan astumista, seka rohkeutta, sitoutumista ja paljon
ongelmanratkaisukykya. Ehdotukseni yhteisty6sta otettiin vastaan ja matkan varrella olemme hi-
outuneet tiiviiksi tiimiksi, joka talla hetkelld toteuttaa Suomen ensimmaista lahiesimiestyén am-

mattitutkintoa englannin kielelld, opiskelijoita on ryhmassa 23 henkea.

Asiakasyritykset, joiden tarpeisiin englanninkielistd tutkintokoulutusta oppisopimuksella ldhdet-
tiin jarjestamaan, ovat pikaruoka-alan yritys, seka puhtaus- ja kiinteistopalvelualan yritys. Kysei-
set yritykset ovat tehneet pitkdan Ava-akatemian ja Keudan kanssa yhteistyota. Yhteistyd osaa-
misen kehittdmisen suhteen on jatkunut molempien kanssa kiinteasti vuosia. Yhteys HR-henkil6i-
hin on ollut jatkuvaa ja luontevaa. Yhteiskehittamista ja palvelumuotoilua ei ole kummankaan
kanssa aiemmin tutkittu tai kuvattu ja molempien yritysten HR-edustajat lahtivat mielelldan pro-

jektiin mukaan.

Pikaruoka-alan yhtion liikevaihtoluokka oli 20—100 miljoonaa euroa vuonna 2022 ja toimipaikan
henkilostéluokka 250 — 499 henkil6a. Puhtaus- ja kiinteistépalvelualan yrityksen liikevaihtoluokka

oli sama kuin pikaruokayrityksen, mutta henkilostoluokka 999+ henkil6a.

Pikaruoka-alan yrityksen, jonka tarpeista koko hanke lahti, strategiaan tehtiin vuonna 2021 mer-
kittdvd muutos. Alan tyovoimapulan vuoksi viiden keskeisen kaupungin ravintoloiden tydkieli
muutettiin englanniksi ja luovuttiin suomen kielen osaamisvaatimuksesta uuden tyévoiman rek-
rytoinneissa. Puhtaus- ja kiinteistydpalvelualan organisaation tyontekijoista valtaosa on ollut jo
vuosia monikulttuurisia. Puhtaus- ja kiinteistépalvelualan yritys oli mukana myds suosittelemassa

Keudan jarjestamislupaprosessissa perustellen omaa tarvettaan englanninkieliselle koulutukselle.
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4.2  Projektiorganisaatio

Pikaruoka
ravintola
ketju

Puhtaus- ja

Ava- kiinteisto-
akatemia palvelualan
yritys

Ammatillinen Oppi-
koulutus sopimus

Kuva 5. Projektin toimijat alkuasetelmassa

Kehittamisprojektin taustalla vaikuttaa ammatillisen koulutuksen tutkintojen jarjestamiseen liit-
tyva lainsdadanto seka alan kdytanteet ja prosessit. Myds oppisopimus rahoitusmuotona antaa
rajatun prosessin, kuinka tutkintokoulutuksen jarjestamisessa voi edetd. Ammatillisen koulutuk-
sen jarjestdjien, Ava-akatemian ja Keudan luonteva yhteistyo seka mukaan saadut asiakasyrityk-
set muodostivat (kuva 5) muodostivat alkuun kokonaisuuden, jonka jasennys ei ollut viela alkuun
selvda. Kaytannon kehittamisprojekti muutoin oli alan toimijoille selvda, mutta tdysin uuden kou-
lutuspalvelun ja tutkimuksen menetelman ja aineiston keruun kannalta alkuun ei ollut vield paa-

tetty, miten kehittamisprojektin varsinainen tutkimus tehdaan.
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Tilaaja Ava-akatemia

Ohjausryhma Ava-akatemia,
Keuda ja KAMK

Projektiryhma
Projektipaallikké Mirka Redsven
Nina Panganniemi

Milla Suominen

Kuva 6. Projektiorganisaatio

Projektin tilaaja on Ava-akatemian, ammatillisen koulutuksen jarjestajan rehtori ja toimitusjoh-
taja Pasi Haaponiemi. Projektin tarve lahti liikkeelle Ava-akatemian asiakasyrityksen strategi-
sesta liiketoiminnan kehittdmisen tarpeesta. Ohjausryhmassa oli edustus Keski-Uudenmaan
koulutuskuntayhtyma Keudasta (koulutusjohtaja Arto Lehtola), opinndytetyota ohjaava opettaja
ja koulutusjohtaja Eija Heikkinen Kajaanin ammattikorkeakoulu KAMK:sta, Pasi Haaponiemi Ava-
akatemiasta, sekd JOY-tiimin esihenkild6 Nina Panganniemi Keudasta ja projektipaallikkd Mirka
Redsven Ava-akatemiasta. Yhteistydsopimukseen kuvattiin eri vaiheiden tyonjako jo sopimus-
vaiheessa (liite 9). Projektiryhmé&an kuuluu Mirka Redsven, Nina Panganniemi, sekd ammatilli-
nen opettaja Milla Suominen Keudasta (kuva 6). Projektiin liittyy vahvasti mukaan myos asiakas-
yritykset puhtaus- ja kiinteistopalvelualalta, seka pikaruokaravintolaketjusta, seka loppukaytta-
jind potentiaaliset opiskelijat ja valitut opiskelijat lahiesimiestydn ammattitutkinnossa. Tarkeana
sidosryhmana projektiin liittyi myohemmin myds kansainvalinen koulutusyritys, jonka laajaa

verkkoportaalia hyddynnettiin opiskelumateriaalina.
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4.3  Lahiesimiestydn ammattitutkinto oppisopimuksena

Lahiesimiestydn ammattitutkinto on ldhiesihenkil6ille suunnattu koulutus, jonka tavoitteena on
oppia esihenkilotyon perusteita kaytannonlaheisesti oman tyon ohella. Tutkintoon vodaan valita
sellaisia opiskelijoita, joiden tyotehtavat vastaavat tutkinnon perusteita, tai heidan tydnantajansa
sitoutuvat tarjoamaan heille koulutuksen ajalle sopivia tyotehtavia. Opintojen alussa kaydaan
henkilokohtainen osaamisen kehittdmisen suunnitelma - HOKS-keskustelu (PCDP = Personal Com-
petence Development Plan), jossa arvioidaan tyotehtavien soveltuvuus tutkinnon perusteiden ar-

vioinnin kriteereihin ja tehddan henkilokohtainen osaamisen kehittdmisen suunnitelma.

H

V' Start
inquiry

5 g Teacher
o .
S 2 guides
5 % +Exercises & Online self-studies
g Q
g g Workplace
© . .
< Learning at work instructor
guides
| & Workplace
Demonstration L] :

g5 : | Demonstration [P \Wg ) Mstructor and
c R i - J teacher assess
g g 1 Demonstration I Assessment \‘ -
L . .
g2 Demonstration discussion
£ g W Demonstration |
o " . :
© % Competence demonstration assessment materials Diploma

PCDP = Personal competence development plan

@ euda

Kuva 7. Koulutusprosessi

Koulutusprosessi (kuva 7) kertoo eri varein eri vaiheista. Vihreé ja keltainen véri kuvaavat osaa-
misen hankkimista (acquisition of competence) ja pinkki vari osaamisen osoittamisesta (compe-
tence demonstration). Oppisopimuksella rahoitetussa koulutuksessa 20 % oppimisesta tapahtuu
ammatillisessa oppilaitoksessa ja 80 % osaamisesta hankitaan toissa aitoja tyotehtdvid suorittaen
(tyOssa tapahtuva oppiminen = learning at work). Myds varsinainen tutkinto suoritetaan, eli osaa-

minen osoitetaan ammatillisissa ndytoissa aidoissa tyotehtavissa (competence demonstrations).
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Vihredn varin koulutus (training) kertoo ammatillisen oppilaitoksen tietopuolisesta koulutuksesta
ja sitd ohjaa ammatillinen opettaja (teacher). Keltainen véri kuvaa tyépaikkaohjaajan, eli tutkin-
non suorittajan Iahimman esihenkilon roolia tydssa tapahtuvan oppimisen ohjaajana (workplace
instructor). Kun opiskelija on saanut tutkintoon liittyvat ammatilliset ndytot suoritettua, lopulli-
nen arviointi tapahtuu arviointikeskustelussa (assesment discussion), jossa arvioinnin tekevat yh-

dessa opetuksen edustaja ja tydelaman edustaja.

Further Qualification in First-Level Management

The Further vocational qualification in First-Level Management (150 competence points)
consists of a compulsory unit and two optional units .

Compulsoryunit 70 competencepoints

Working as a firstdevel manager
lead a team and its work
guide employees and familiarise them with work duties
evaluate their own and their team's activities

Optional unit Optional unit Optional unit
40 cp 40 cp 40 cp
Management Profitabilityof Human Development
of customer operations resources plan
relationship management

Kuva 8. Tutkinnon osat ldhiesimiestydn ammattitutkinnossa (Further vocational Qualification in

First-Level Management)

Lahiesimiestydn ammattitutkinto koostuu kolmesta tutkinnon osasta. Tutkinnon laajuus on 150
osaamispistettd. Tutkintoon kuuluu (kuva 8) pakollinen tutkinnon osa ldhiesimiehena toimiminen
(working as a first-level manager) 70 osaamispistetta ja nelja valinnaista tutkinnon osaa - 40 osaa-
mispistetta kukin, joista valitaan kaksi. Valinnaiset tutkinnon osat ovat asiakassuhteiden hoito
(management of customer relationship), toiminnan kannattavuus (profitability of operations),
henkilostotyd (human resources management) ja kehittdmissuunnitelma (development plan).
Tutkinnon perusteet maaradvat ammattitaitovaatimukset tutkinnon osittain ja ne ovat identtiset

suomeksi ja englanniksi. (ePerusteet 2023.)
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5  Palvelumuotoiluprosessi

5.1 Ensimmadisen timantin Loyda -vaihe, haasteen esittely

Tuplatimantin l[0yda-vaiheessa kasvatetaan ymmarrysta. Tavoitteena on [6ytaa ja maaritella oikea
ongelma yhdessa asiakkaiden, loppukayttdjien ja sidosryhmien kanssa seka kerata kokonaisval-
tainen asiakasymmarrys loppukayttajien toiveista, unelmista, huolista ja murheista. (eoppiva).
Tietoa kerdtaan palveluntarjoajan lilketoiminnallisista tavoitteista ja reunaehdoista seka asiakkai-
den tarpeista. Erityisen mielenkiinnon kohteena on asiakkaiden kayttaytyminen, motiivit ja unel-
mat seka toiminnan sosiaalinen ja kulttuurinen konteksti. Tiedon keruussa hyédynnetdan paa-
sdantoisesti laadullisen tutkimuksen menetelmia. Nama voidaan jakaa kolmeen eri ryhmaan: pe-
rustutkimus, kontekstuaalinen ja ekploratiivinen tutkimusmenetelma. (Koivisto ym. 2019, 44—
45.) Asiakastutkimukset palvelumuotoilussa tarkoittavat tarkoituksenmukaista tiedonhankintaa
eli tutkimusta sellaisesta materiaalista, jota voidaan suoraan hyodyntda suunnittelun ohjaami-
sessa ja inspiroimisessa. Tutkimushaasteiden ja tutkimusmenetelmien valintaa ohjaavana teki-
jana toimii maaritelty suunnitteluhaaste; se, miten asiakastutkimuksella saatua tietoa voidaan
hyddyntda suunnitteluhaasteen ratkaisussa. Asiakastietoa on sekda maarallista ettd laadullista,
mutta kdaytannon kokemuksien perusteella laadullisilla tiedoilla on saavutettu paremmin ymmar-

rysta asiakastarpeista ja toiveista. (Tuulaniemi 2011, 144.)

Holtonin (2016) mukaan palvelumuotoilun perusta rakentuu, kun 16ydetdan ydinongelma ja vas-
taukset neljaan kysymykseen; missa ongelma esiintyy? milloin ongelma esiintyy? kehen ongelma
vaikuttaa? miten ongelma vaikuttaa? Asiakasyrityksen HR:lle nakyivat paivittdisjohtamisen kay-
tdnnon haasteet, jotka vaikuttivat johtuvan mm. kieli- ja kulttuurieroista vuorovaikutustilanteissa
monikulttuurisissa tyoyhteisdissa. Ongelman maarittelya varten kerattiin tutkimusvaiheessa ai-
neistoa haastattelemalla yrityksen HR-paallikk6a sekd kartoittamalla taustatietoja henkilostoa
koskevista tunnusluvuista. Tutkimuksessa selvitettiin tarkemmin myds yrityksen tyévoiman saa-
tavuutta ja strategisia linjauksia henkiléstojohtamisessa. Asiakasyrityksen HR:n edustajat olivat
havainnoineet pikaruokaravintoloiden tyoyhteistjen arjen ty6ta seka tehneet henkildstolle tyo-
hyvinvointikyselyn. Koulutuksella toivottiin olevan vaikutusta maahanmuuttajataustaisten esi-

henkildiden vuorovaikutukseen ja johtamistaitoihin.
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5.1.1 Asiakashaastattelut

Pikaruokaravintolaketjun HR:n haastatteluissa ilmeni, ettad yrityksen haasteena on ollut viime
vuosina tydvoimapula. Tasta syysta yritys oli tehnyt strategisen paatoksen luopua suomen kielen
vaatimuksesta rekrytoinneissaan. Paakaupunkiseudun ravintoloista jo viidessa oli vaihdettu yri-
tyskieli kokonaan englanniksi siten, etta kaikki yrityksessa kayttavat tyokielendan englantia. Mo-
lempien yritysten HR-henkildiden haastatteluiden (haastattelukysymykset liitteessa 2) ja henki-
|6stodatan pohjalta ilmeni, ettd esihenkilona toimivat ovat pdaosin kolmannen maan kansalaisia,
25-30- vuotiaita perheellisid miehia ja naisia, jotka ovat kotimaassa (Aasia, Lahi-Itd, Nepal, Intia,
Bangladesh) tai Suomessa kouluttautuneita (maisteritaso, tekniikka). Kielihaasteen takia henkilot
eivat yleensa tyollisty Suomessa omalle alalleen. Henkilot ovat olleet yrityksissa jo useamman
vuoden tdissa eli eivat ole vasta-alkajia. Tyontekijoita puolestaan on monista eri kulttuureista tu-
levia, nuoria 15-20-vuotiaita, ja heille yritys on usein ensimmainen tyopaikka. Nuorten tydelama-
taidot ovat vield kehittymisvaiheessa. He tarvitsevat ymmartavaistd, kannustavaa ja ohjaavaa

opastusta tyotehtdvien omaksumisessa.

Haastatteluissa nousi esiin monikulttuurisen tydyhteisén johtamisen haasteita:

e  Monikulttuuristen tiimien johtamiseen ja erilaisiin tapoihin (ihmissuhteet).

e |hmissuhteissa syntyviin konflikteihin, joiden taustalla ovat kulttuurierot.

e Ohjeiden tulkitsemiseen ja soveltamiseen kaytanndssa.

e Virheiden peittelyyn. Vastataan aina kyll3, vaikka ei ollakaan ymmarretty seka virheiden

selvittely vie aikaa, kun ei olla uskallettu myéntad osaamattomuutta.

o Tyoehtosopimuksen noudattamiseen (Suomessa noudatetaan tarkasti).

o Tydsopimuksen kirjoittamiseen ja henkilostotietojarjestelman kayttamiseen (ravintola-

paallikot tekevat itsenaisesti tydsopimukset).

Yhteistyokumppaniksi valikoitui Keuda, joka oli tutkimuksen tekohetkelld ainoa englanninkielisen
lahiesimiestydn ammattitutkinnon jarjestamisluvan omaava ammattioppilaitos. Yhteystydsopi-
muksen mukaan Ava-akatemia toteuttaa kaytannon tutkintokoulutuksen ja Keuda valvoo proses-

sia tutkinnon jarjestdjana. Nain ollen kehittamisprosessin tuloksena on dynaaminen ja muuttuva



29

lahestymistapa innovaatioon. Kun tyontekijat ja asiakkaat nahddaan kumppaneina palveluvaih-
dossa, suhteet tulevat kriittisemmaksi ja yhteisollisyyden rooli korostuu seka yrityksen sisalla etta
yritysten valilla. Yksiloiden valinen vuorovaikutus ja yhteiskehittely korostuu myds. (Greer ym.

2016, 3.)

Loyda -vaiheen johtopaatoksena maariteltiin asiakkaan ongelmaksi ja alustavaksi tutkimusongel-
maksi: miten voidaan ratkaista asiakasyrityksen englanninkielisen esihenkiléryhman koulutus-

tarve asiakaslahtoisesti.

5.1.2 Ideoiden teemoittelu

Haaste kehittamisprojektissa oli, minkalainen tutkinnon hakeutumisprosessi tehddan ja miten
tutkintokoulutus kdynnistetdan, jotta se istuu maahanmuuttajataustaisille Suomessa asuville ja
tyoskenteleville. Tavoite oli, ettd se palvelisi parhaiten heidan tarpeitaan ja sitouttaisi heitd suo-
malaisiin tydnantajiin seka suomalaiseen yhteiskuntaan palvelualalla. Talld torjutaan myos tyo-

voimapulaa.

Tapaustutkimuksen keskeisiksi, spesifeiksi ongelmiksi nousivat:

e Miten tutkinnon jarjestdminen eroaa suomenkielisesta toteutuksesta?

o Englanninkielinen koulutuskokonaisuus ja loppukayttdjien kohderyhma on

Keudalle ja Ava-akatemialle uusi

o Miten varmistetaan projektin rahoitus / markkinointi, ettd saadaan riittava maara

oppisopimusopiskelijoita ryhmaan mukaan?

o Mika on yhteiskehittamisen toimintatapa ja miten sovitaan tyonjako projektin eri

vaiheissa?

o Miten varmistetaan osallistujien riittava englannin kielen taito?

o Miten hankitaan englanninkielinen opetusmateriaali?

o Miten varmistetaan opetus- ja ohjauskielen taito?

o Miten varmistetaan asiakaskokemuksen laatu lapi hakuprosessin?
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o Miten saadaan kaikki suomenkieliset lomakkeet ja jarjestelmat kddnnettya aika-

taulussa?

Asiakasyritykset haluavat saavuttaa toimivia, monikulttuurisia tydyhteis6ja, joissa arvostetaan ja
kunnioitetaan jokaista henkil6a yksilona. Johtamiskoulutuksen odotetaan lisddavan esihenkilon
valmiuksia toimia monikulttuurisen tydyhteisén vastaavana, valmentavia vuorovaikutustaitoja
vahvistaen ja kulttuurisidonnaisia ilmidita tarkastellen. Yritysten strategiset tavoitteet sisdistanyt
henkilostod tyoskentelee myodnteisessa ilmapiirissa tavoitteellisemmin. Johtamiskoulutus auttaa
maahanmuuttajataustaisia, koulutettuja esihenkil6itd sopeutumaan suomalaiseen yhteiskun-
taan, sisdistamaan yritysten toimintatavat, kehittdmaan johtamis- ja vuorovaikutusosaamistaan

vertaisryhmadssa, jonka myota voivat edetd urallaan suomalaisella tydnantajalla.

5.2  Ensimmaisen timantin Maarita -vaihe

Tuplatimantin toisessa, maarita-vaiheessa analysoidaan ja tulkitaan keratty tutkimusaineisto ym-
marrykseksi ja sen lopputuloksena on tarkeda saavuttaa ymmarrys oikeasta ongelman maaritte-
lysta tai mahdollisuudesta, johon prosessin seuraavissa vaiheissa ryhdytadn ideoimaan ratkaisua.
Maarita-vaiheen lopputulos voi olla my6s syvallinen ymmarrys asiakkaan tarpeesta tai kayttayty-
misestd, tai maarittelyt kehitettavalle ratkaisulle. Taiman vaiheen analyysin tulee perustua aitoon
asiakastarpeeseen ja mukailla liiketoiminnallisesti olennaisia |6ydoksid. Syntynyt maaritysvaiheen
ymmarrys kiteytetdan hyddynnettavaan muotoon esim. asiakasprofiileiksi ja palvelupoluiksi. (Koi-

visto ym. 2019, 46).

5.2.1 Asiakaspersoona -tyokalu

Asiakaspersoona — menetelmaa (liite 3) kdytettiin ensimmaisessa vaiheessa HR-henkildiden haas-
tatteluissa elo-syyskuussa 2022. Tutkimuksen edetessa menetelmaa kaytettiin uudestaan oikei-
den loppukayttdjien kanssa maaliskuussa 2023. Tulokset erosivat jonkin verran alkutilanteesta
osoittaen hyvin tallaisten yleistysten virhemahdollisuudet. Asiakaspersoona-tyokalun ja aidon
loppukéayttajan profiilit olivat yhtenevaisia ainakin osittain. Myos empatiakartta-tyokalu (liite 4)
teetettiin myos loppukayttajalla. Naiden tyokalujen soveltuvuus suoraan asiakashaastatteluun ei

ole itsestadnselvyys, mutta osoitti toimivansa tdssa tapauksessa hyvin. Niin asiakasprofiilin, kuin
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empatiakartankin kayttaminen alkuvaiheessa oli tarkeda asiakasymmarryksen lisadmiseksi uu-
desta kohderyhmasta. Loppukayttdjan tuoma tieto itse tekemaansa empatiakarttaan oli kuiten-
kin osaltaan hyvinkin erilainen, kuin ensimmaiset johtopaatokset. Asiakasymmarryksen tyokalu-
jen lisaksi tarkea tutkimusmenetelma on myds havainnointi. Loppukayttdjien ollessa jo palvelu-
prosessissa mukana, nakyy tutkimuksen nakdkulmasta vield laajempi ymmarrys asiakkaan kayt-

taytymisesta.

Oikean kohderyhman edustajan haastattelussa kysymykset olivat erilaisia kuin asiakasprofiility6-
kalussa ja taustat tulevat esiin myohemmin vasta havainnoinnin keinoin. Havaittiin, etta kulttuu-
ristaustaan ja arvoihin liittyvat kysymykset ovat haastavia sekad haastattelijalle etta vastaajalle.
Koulutuksen jarjestdjan toiveena on onnistua luomaan koulutuksessa ryhmaan luottamuksellinen

ilmapiiri, jossa osallistujat voivat jakaa kokemuksiaan ja ajatuksiaan vertaisryhmassa.

5.2.2 Ma&érita -vaiheen tulokset / analyysi

Asiakasprofiili-tyokalu taytettiin loppukayttdjien, opiskelijoiden kanssa Teams-tapaamisissa haas-
tattelemalla. Tunnin haastattelu tallennettiin ja litteroitiin, seka kaannettiin suomen kielelle. Asia-
kasprofiilin selvitettavia asioita olivat demografiset tekijat, kayttaytyminen, mielenkiinnon koh-
teet, tarpeet ja tavoitteet, seka tulevaisuuden suunnitelmat. Haastateltavia oli kaksi, toinen oli Sri
Lankasta kotoisin oleva 34-vuotias puhtaus- ja palvelualalla palveluohjaajana tyoskenteleva mies

(X) ja intialainen 24-vuotias pikaruokaravintolassa ravintolapaallikkona tydskenteleva nainen (Y).
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Kayttaytyminen
- Ty6skentelee puhtaus- ja

kiinteistopalvelualalla palveluohjaajana Tarpeet ja tavoitteet

- Tyopaikkaymparistona hotelli - Unelma matkustella Euroopassa, erityisesti

- Muusikko; laulaa ja soittaa kitaraa, pianoa ja Kroatia on haaveena, pitda matkustelusta
saksofonia, srilankalaista musiikkia - Halu tehdad musiikkia

- Vapaa-aikana harrastaa musiikkia ja tapaa - Halu edetd uralla alalla
ystavia - Sri Lankassa on todella paljon

- Monikulttuurinen yhteisb naapurustossa kulttuuritapahtumia ja festivaaleja, Suomessa
(Vendja, Kenia, Ghana, Suomi) ollaan hyvin perhekeskeisia, mistd han pitaakin

- Suomalaistenintroverttiys ja perhekeskeisyys
sopivat hanelle

) Mielenkiinnon kohteet
Demografiset tekijat

. . - . - Saastelids
- 34-vuotias mies, kotoisin Sri . TR P o]
e Perhe ja musiikki tarkeita asioita Miti seuraavaksi?

- Puhtaus- ja kiinteistopalveluala on - i f sl Bl
- Tullut Suomeen 2020 e héiJneIIe P Haave!lee kehityspaallikdn tehtdvista
- AsuuKeski-Suomessa - Youtube-kanavan perustaminen tl{leva!_s_lfuqessa
- Perhevaimojaalle ey = A!koo!aada Suome.en 2027

omalle musiikille - Aikoo jatkaa muusikon uraa

kouluikdinen lapsi
- Vaimo opiskelee hoitoalaa

Kuva 9. Asiakaspersoona -tyokalu, haastateltu opiskelija X

Opiskelija X (kuva 9) on tullut Suomeen vuonna 2020 vaimonsa ja alle kouluikdisen lapsensa
kanssa vaimon hoitoalan opintojen vuoksi. Opiskelija itse tyollistyi Suomessa siivoojaksi noin 10
kuukautta maahan saapumisen jidlkeen ja on edennyt tiimiesihenkilon ja palveluohjaajan tehta-
viin hotellissa toimivassa puhtaus- ja kiinteistopalvelualan yrityksessa. Han on kertomansa mu-
kaan myds muusikko, laulaa ja soittaa kitaraa, pianoa ja saksofonia, padosin srilankalaista musiik-

kia.

Vapaa-aikansa han viettdaa perheensa ja ystaviensa kanssa. Han kokee olevansa perheineen osa
monikulttuurista yhteis6a Suomessa naapurustossaan Keski-Suomessa, jossa asuu perheita mm.
Venajalta, Keniasta ja Ghanasta. Han kertoo, etta Sri Lankassa oli paljon vdahemman monikulttuu-

risuutta, kuin mita han on saanut Suomessa kohdata.

Han kuvaa kulttuurieroja seuraavassa. Hin mainitsee pitavansa suomalaisesta introverttiydesta
ja perhekeskeisyydestd, jonka han kertoo havainneensa erityisesti joulun aikaan. Nama asiat so-
pivat hanelle hyvin. Opiskelija X:n vaimo puhuu ja kirjoittaa jo sujuvasti suomea, mutta han itse

vasta opettelee alkeita.

Han unelmoi Euroopassa matkustelusta ja oman musiikkinsa YouTube-kanavan perustamisesta.
Han haluaa edetd urallaan ja kokee puhtaus- ja kiinteistopalvelualan omakseen. Han haluaisi

edeta alalla kehityspaallikon tehtaviin.
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Kdyttaytyminen
- Ravintolapaallikko pikaruokaravintola

- Koulutettu Bollywoednssija, opettanut sita, Tarpeet ja tavoitteet
rakag harraSﬁus (gsiintvminen saa olonsa - Ihmisldheinen, haluaa ldhelleen dlykkaists ja
rr?er.klEykselllseks'l) L R positiivisia ihmisia lahelleen
- Eipidd Suomen pitkdsta talvesta, rakastaa kesdi . Haluaa vahvan perustan omalle osaamiselleen ja
- Eiolesaanutystdvida Suomesta tydkavereiden ammattitaidolleen tulevaisuutta varten
Ii'sé‘ksi : - . - Ura tirkedéa ja kasvu
Ei kdy baareissa, joissa kokee muiden nuorten - Pitda numeroista, tuloksen analysoinnista ja
paljon kdyvan Suomessa tavoitteista
- Hyinrauhallinen, ei korota &@ntaén koskaan - Kaipaa palautetta lisaa tyostaan, jotta voi kasvaa lisaa
- Tekee vadlilld vapaikanakin toitd - Aasialaisetarvotja kulttuuritausta, vanhempien
- Kokee integroituneensa Suomeen ja sen arvoihir henkildiden kunnioitus ja elinikdisen kasvun periaate

mutta yhteiselo suomalaisten kanssa on
kulttuurierojen vuoksi haastavaa

Demografiset tekijat

- Intiasta, Amritsarin kaupungista Mits seuraavaksi
(Pohjoisintia) Kiinnostuksen kohteet - Haaweilee tulevaisuudessa omasta
Toissa Pk&lueella - Haluaa kehittdad omaa osaamistaan, kayttda kai tanssistudiosta
24-vuotias, veli asunyos ajan ja energian kehittymiseen, sen vuoksi pddt - Vuonna 2027 haluaa edets urallaan, toivoc
Suomessa (opiskelee Suomeenkin, halusi kansainvélisesti opiskelem vakaampaa elamantilannetta ja
ammattikorkeakoulussa) - Haluaa tehda vapagllaan hyddyllisid asioita onnellisuutta, opintoja loppuelaman,
Asunut 5 vuotta Suomessa - Kayttaa varojaan elddkseen taalld laadukasta MasterDegreetutkintoa, on viela Suomessa
Bachelor of International elamaa ja tukeakseen perhettddn Intiassa
Busines$2020) - Suunnittelee matkustamista kotimaahansa
Vanhemmat asuvat Intiassa kdymdan, ei muutoin matkustele

(lahettaa rahaa kotiin)

Kuva 10. Asiakaspersoona -tyokalu, haastateltu opiskelija Y

Opiskelija Y (kuva 10) on 24-vuotias nainen Intiasta, Amritsarin kaupungista. Hdn on ollut Suo-
messa 5 vuotta. Han tuli alun perin Suomeen opiskelemaan kansainviliselle linjalle ammattikor-
keakouluun (Bachelor of International Business). Han tyoskentelee ravintolapaallikkona padkau-
punkiseudulla pikaruokaravintolan ravintolapaallikkona. Han on kotimaassaan koulutettu Bolly-
wood-tanssija ja kouluttaja ja haaveilee joskus oman tanssistudion perustamisesta. Opiskelija Y
on hyvin kunnianhimoinen ja tavoitteellinen ja kdyttda aikansa hyvin uraorientoituneesti ja opti-

maalisesti.

Han valitsi Suomen asuinmaakseen aikoinaan sattumalta etsiessaan eri korkeakoulujen kansain-
valisia opiskelumahdollisuuksia. Hanet on yllattanyt Suomen pitka ja kylma talvi, josta han ei pida
ja se tuli hanelle yllatyksena. Han elaa hyvin kurinalaista eldamaa ja eika kdy vapaa-aikana ulkona
(esim. ravintoloissa), kuten muut nuoret tuttunsa. Han kertoo haastattelussa, ettd hdnen on ollut

vaikea saada Suomessa ystavia tyon ulkopuolella. Syyksi han kokee kielen ja kulttuurierot.

Han lahettda palkastaan osan Intiaan perheelleen, jolla varmistaa vanhempiensa hyvan elaman
kotimaassaan. Opiskelija Y on tehnyt ravintolassaan erinomaista tulosta ja on pidetty esihenkilo
palautteen mukaan. Hanen tyénantajansa on antanut lupauksen uran etenemisesta, jos han paa-

see seuraaviin tulostavoitteisiinsa.
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5.2.3 Empatiakartta-tyokalu

Toisena asiakasymmarryksen lisddmisen mahdollistavana tyokaluna tutkimuksessa on mukana
empatiakartta. Sen avulla voidaan lisdtd ymmarrystd palvelun kayttdjasta (tassa tutkimuksessa
koulutuspalvelun opiskelijasta). Empatiakartta on tyokalu, jonka avulla voidaan saada esiin kayt-
tajien toiveet, tarpeet, tunteet, toiminnan, seka haasteet ja odotukset palvelusta. Empatiakartta
on nelikenttd, joka tassa tutkimuksessa tehtiin kahden opiskelijan kokemuksia kartoittamalla ja
ne sidottiin tyokontekstiin, silld kyseessa on oppisopimuskoulutus. Empatiakartan (empathy map)
kehittdja on Dave Gray (Maula 2019, 49-53). Empatiakartta auttaa asiakkaan kokonaisuuden hah-

mottamiseen empaattisesti (Maula 2019, 55).

Kayttaja:

- 34-vuotias srilankalainen mies

- Perhevaimo ja 3v poika

- Tullut Suomeen 2020

- Palveluohjaaja puhtaus - ja kiinteistopalvelualalla, tydpaikka hotelli

Ajattelee jatuntee:
- Kokee, ettei saa esihenkil6aan kiinni, eika saa

ia riittavasti mut Nikee:
- Edellinen esihenkild (mies) on ollut hyva Kipupisteet ja onnistumiset - Toissd tapaa vastaanoton henkilskunnan, tervehtii heitd,
roolimalli ja tuki alussa - Kokee haasteeksi tilanteen, kun tapaa tiimin

- Asiakas on térkein
- Haluaa oppia uusia asioita ja haluaa kouluttaa
tyontekijoitaan ja kasvaa hyviksi paallikoksi

- Ymparisténa hotelli
- Tiimin whatsapp-ryhmassa kommunikointi suomen
kielelld (kdyttaa kadnnosappeja ymmartadkseen)

ty6nantaja on vaihtunut, epadvarmuus
tulevasta

- Onnistunut haastavassa tilanteessa
kielihaasteista huolimatta

Palkinto

- Edellisen esihenkilon aikana ranking -

sijoitus 2 puhtaimman hotellin

arvioinnissa

Kuulee:

- Tyobkaverit kertovat vapaa -ajastaan ja perheistddn ja
luottamuksellistakin asioista (han ei kerro niista)

- Haneltd kysytdan paljon tyohon liittyvista asioista

MUUTA / kulttuurieroista

- On saanut palautetta siitd, etté korjasi roskan lattialta,
tekee muidenkin puolesta

Sanoo:

- Nykyisessd tydssa olisi paljon kehitettavaa, on tuonut
ajatuksiaan esiin, mutta kokee ettei hanta kuunnella

- Jakaa tyotehtavat ja vastaa vuorossa olevien tyontekijoiden
kysymyksiin

- Kéyttad kddnnosappia eri kielill, jotta he ymmartaisivat
paremmin toisiaan

Tekee:

- Kokee, ettd han on asiakaspalvelualalla ja laatukriteerit tydssa tulee tayttaa

- Inventoi jatkuvasti, tekee varastokirjanpitoa ja hoitaa tavarantoimittajien valisid asioita ja tilauksia
- Suunnittelee tulevia tita

- Tekee tytasn hymyillen

Kuva 11. Empatiakartta -tyokalu, haastateltu opiskelija X

Opiskelija X haastateltiin empatiakartan avulla. Haastattelu tehtiin Teams-tapaamisessa, joka tal-
lennettiin, litteroitiin ja kdannettiin suomeksi (haastattelun kieli oli englanti). Teams-kokouksessa
empatiakartta oli nakyvilla jakoruudussa, joten haastateltava opiskelija naki kysymykset jatku-
vasti. Kuvassa 11 kuvataan opiskelija X:n vastausten kiteytyksia. Aistikanavien kautta (mitad naet,
mitd tunnet, mita kuulet, mita teet, mita sanot) kulkeneet kysymykset johdattivat haastateltavaa
syventamaan kertomustaan. Opiskelijan kertoessa tydymparistdostdaan, omasta toiminnastaan ja

nakemastaan, seka kuulemastaan sielld - esiin nousi myos haasteita. Opiskelija X kuvasi asiakas-
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palvelutehtdavaansa tarkkaan ja selvensi eri tydvaiheita, seka vuorovaikutustaan muiden tyonte-
kijoiden kanssa. Han nosti esiin kommunikaatiohaasteet. Hin on mm. mukana ty6tiimin suomen-

kielisessa whatsapp-ryhmassa ja yrittaa erilaisten kadannosappien avulla selvittaa viestien sisaltoa.

Hotelli, jossa opiskelija X tyoskentelee, vaihtoi siivouspalvelun toimittajaa. Opiskelija X on siirty-
massa talle uudelle siivouspalveluja tuottavalle yritykselle tydntekijaksi kollegoidensa ohella. Han
oli muutoksesta aluksi huolestunut ja turhautunut epaselvaan tilanteeseen, mutta oli jo haastat-
teluhetkella luottavaisempi ja positiivinen tulevaisuuden suhteen. Han suhtautuu tyéhdnsa hyvin

sitoutuneesti ja kunnianhimoisesti.

Opiskelija kertoi paljon tyostaan ja kuinka han johtaa tiimia vuorossa ollessaan seka yllapitaa lis-
toja, joiden avulla mm. varastot pysyvat oikeina. Onnistumisekseen han mainitsee edellisen tyon-
antajansa aikana, jolloin heidan tiiminsa sijoittui toiseksi kilpailussa, jossa arvioitiin puhtainta ho-
tellia. Opiskelija ilmaisi haastattelussa huolensa siita, ettei hanta kuunnella, vaikka hanella olisi

nakemysta siitd, miten asiat voisi tehda paremmin liiketoiminnan kannalta.

Kayttaja:
- 24-vuotias intialainen nainen
Ll 6 pikar intol. PKS -seudulla

- Ollut Suomessa 5 vuotta
- Tausta Bacdelor International Business

Ajattelee ja tuntee:

- Empaattinen ja ymmartavainen esihenkilé (ei ole
koskaan huutanut tyontekijoilleen)

- Varoitukset ja irtisanomiset haastavia hoitaa, antaa
paljon mahdollisuuksia parantaa ensin

Nakee:
- Kiireinen tydymparistd
- Hyvin kilpailtu toimiala

Kipupisteet ja onnistumiset
- palkinto: hyvén tuloksen tekemisen

- Tode\lé kilpa?\uhen k'\f\enﬁ\ ja layo'\te -orientoil‘unut tuoma vo\ita}aﬁlhs, tvotntelku.oldenl . ' - Tavoitteet on selkedt, tulokset nakyvat heti
B Hélua.\sl, etta. !<ok“o F‘m,‘_‘ tel.<|s"\“100% t\{osuor\tu ksen Ki pvsv;/yyi, alpaa arvostustajavastuuta - Tybymparistd muuttuu jatkuvasti, hanen tulee olla kartalla
- Oli vaikeaa padasta tiimiin sisdan aluksi ipupisteet: st jatkuvasti, mits tapahtuu

- Ahdistuu vililld nuorten henkisesta
huonosta voinnista ja panikoinnista

Kuulee: Sanoo:
- On saanut palautetta siitd, ettd viestinta on ° A.hd.lsmu. allsuorlutq}lsta toistd, kun - Antaa pagosin suullisesti ohjeita tiimille kiireisen tyévuoron
parantunut hdnen myétaén tietdd ettd osa tuotoista menee aikana

- Kysyy ja selvittaa asioita mahdollisimman laajasti
esihenkilokokouksissa, jotta osaa paremmin vastata
tiimilleen

- Yksilollinen i i i i huomioi
ihmisten viliset erot

- Antaa palautetta tarvittaessa heti tydntekijoilleen

= Huomioi nuorten (16-17v) ikétasoisuuden

- Kysyy jatkuvasti palautetta omasta toiminnastaan
omalta esihenkil6ltaan ja kokee, ettei saa riittavasti

MUUTA / kulttuurieroista

- Intiassa asiakas ei ole aina oikeassa ja asiakkaalle
saatetaan jopa huutaa, johtaja my6s huutaa
tydntekijoille

Tekee:

- Menestys tulee sen kautta, ettd koko tiimi haluaa menestya, pyrkii saamaan koko tiimin sitoutumaan
tavoitteisiin

- Korostaa koulutuksen merkitysta

- Huolehtii ravintolastaan kokonaisvaltaiseksi

- Suojelee tydntekijéitasn asiakk sasiallisesti kayttaytymisen

- Tybntekij6itd tulee kohdella kunnioittavaksi

Kuva 12. Empatiakartta-tyokalu, Y haastateltu opiskelija
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Opiskelija Y kertoi tyoskentely-ymparistostdaan ja tavastaan toimia esihenkilona. Han kertoo oh-
jeistavansa ja antavansa tavoitteet tiimille suullisesti jatkuvasti tyopaivan aikana. Opiskelija ker-
too, etta pikaruokaravintolaymparistossa asiat tapahtuvat erittdin nopeasti ja tavoitteet taytyy
jokaisen tyontekijan ymmartaa. Han kertoo, etta tyoskentelee joskus iltaisinkin, koska han kokee
jokaisen minuutin olevan merkityksellinen, jos tyontekijoilla on kysyttavaa ja han haluaa olla ta-
voitettavissa tiimilleen myds iltaisin. Han korostaa haastattelun aikana useasti tavoitteiden ja oh-

jeiden merkitysta tuloksenteon kannalta.

Haastavasta asiakastilanteesta opiskelija kertoo, ettd ajattelee asiakkaan olevan aina oikeassa.
Joskus tulee kuitenkin tilanteita, joissa asiakas kiihtyy. Han kertoo silloin puuttuvansa tyénteki-
joidensa kanssa tilanteeseen, jos asiakas kayttaytyy epakunnioittavasti. Tallaisissa tilanteissa han
kertoo puuttuvansa asiaan ja ajattelee ettei tyontekijoita kunnioittavalle kdyttaytymiselle ole hin-

taa. Erityisen tarkedna han kokee nuorten tyontekijoiden tukemisen tallaisissa tilanteissa.

Opiskelija Y kuvaa kulttuurieroja seuraavasti:

Olen huomannut tullessani Aasiasta Eurooppaan, kuinka erilaista moni asia on. Sddstéminen ja
kuluttaminen eroavat paljon. Ensin sddstdminen ja sitten kuluttaminen, ei kuluttaminen ja sitten
sddstdminen. Tdmd on yksi kulttuurinen ero suhteessa rahankdéytté6n. Puhun myGés arvoista, joita
tuon mukanani Aasiasta, Intiasta. Me emme sinuttele itsedmme vanhempia. Muistan kun ylin joh-
taja pyysi olla kutsumatta hdntd “Sir”, koska héin koki olevansa silloin hyvin vanha henkilé. Téistd
minulle tulee hyvin outo tunne, on haastavaa osoittaa kunnioituksensa vanhempaa henkiléé koh-
taan ilman nditd puhuttelumuotoja. Mutta jos kutsun jonkun ditié hdnen etunimellddn, se on siis
ok vai? Se on tdrkedd toimia niin ettd asiat sujuvat. Intialaiset tavat on kirjoitettu mieleeni, mutta

samaan aikaan skannaan koko ajan, ettd pddsen pdivdn tavoitteisiini, se on minulle térkedd.

Haastateltava kertoo motivoituvansa paljon tavoitteiden saavuttamisesta ja iloitsevansa koko tii-
minsa kanssa onnistumisista. Han kertoo tarvitsevansa kunnioitusta ja arvostusta ja kokee myds
saavansa sita tyonantajayrityksestaan. Haasteena han kokee nuorten tyontekijéiden johtamisen
ja heidan epdvarmuutensa haastavissa asiakaspalvelutilanteissa. Han kokee, ettd on haastavaa
auttaa nuoria tyontekijoita erityisesti niissa tilanteissa, kun joku menee lukkoon ja henkista tukea
tarvitaan. Han kokee haasteeksi my0s tilanteet, joissa jotkut tyontekijat alisuoriutuvat tavoittei-

siin ndhden, koska on itse niin suorituskeskeinen ja tavoiteorientoitunut.
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5.2.4 Asiakasprofiilien ja empatiakarttojen analyysi

Tutkimusta tehdessa oli mielenkiintoista huomata, miten erilaisia vastauksia saman asiakaspro-
fiili-tyokalun kysymyksiin saatiin kahdelta eri opiskelijalta. Pyrin saamaan haastattelutilanteeseen
aikaan luottamuksen ja avoimen ilmapiirin. Molemmat opiskelijat X ja Y tunsivat minut ennalta,
koska olen ollut heidan ohjaava opettajansa. Anonymiteetti vastaamisessa kannusti osaltaan
avoimuuteen. Pyrin haastattelutilanteessa esittdamaan avoimia kysymyksia ja kuuntelemaan ak-
tiivisesti, valilla tarkentaen lisdakysymyksilla. Oli mielenkiintoista kuunnella tallenteet ja lukea ne
litteroinnin jalkeen uudelleen. Itse haastattelutilanteesta jaivat erilaiset asiat muistiin, kuin mita
kokonaisuutta analysoimalla |6ytyi. Uskon, ettd riittdva asiakasymmarrys saavutettiin tyokalun

avulla taman tutkimuksen tavoitteiden edistamiseksi.

Asiakasprofiili- ja empatiakartta — tyokalujen avulla tehdyt haastatteluaineistot litteroitiin ja kasi-
teltiin induktiivisen sisdllonanalyysin avulla. Jokainen lause kirjattiin taulukkoon, se pelkistettiin
ja ryhmiteltiin (liite 10). Mielenkiintoista oli havaita, etta vaikka asiakasprofiili- ja empatiakartta -
tyokalujen kysymykset pyrkivat ymmartamaan syvallisemmin opiskelijan persoonaa ja ajattelua,
tyokontekstiin sidottuna ryhmittely antoi kummankin haastateltavan kohdalla hyvin samankaltai-
set kasitteet, jotka nousivat esiin. Johtaminen, monikulttuurisuus, viestinta, kielitaito, tavoitteet,
ajanhallinta, jaksaminen, asenne, tulevaisuus, resurssit, onnistumiset ja haasteet nousivat kum-

mankin vastauksissa esiin.

Taman tutkimuksen kannalta edelld mainitut teemat ja saadut vastaukset olivat olennaisia. Uu-
den kohderyhman tunteminen on uuden tutkintokoulutuksen kdynnistamisessa auttanut paljon
tyoryhmaa paatoksenteossa. Taysin uuden koulutuspalvelutuotteen kdynnistamisessa oletta-
mukset voivat vieda tekemisen vaaraan suuntaan ja nain olisi voinut kdyda tassakin tapauksessa
ilman syvallista asiakaskohderyhmaan tutustumista. Haastateltavien kuvaamat resurssit ja haas-
teet kertoivat mm., ettei oleskelulupa- tai tyolupa-asioissa ollut heilld haasteita, joka oli olennai-

nen tieto kohderyhmasta.

Opiskelijoiden asiakasprofiileista saatu tieto on yhtenevainen, kuin tutkimuksessa mukana ollei-
den asiakasyritysten edustajien haastatteluissa esille tulleet asiat (mm. tausta Aasiasta, ikd, kor-
kea tyoémoraali, kulttuurierot, kielihaasteet, konservatiivisemmat arvot). Aiempi olettamuk-
semme siitd, ettd kohderyhman edustajilla saattaisi olla haasteita ty6lupien ja oleskelulupien
kanssa oli vaara. Ryhmaan valituista 23 opiskelijasta yhdelldakdan ei ole ollut mainituissa asioissa

haasteita. He ovat kohderyhmana Suomeen jo vakiintuneita, tdalla asuvia ja taalla tyota tekevia
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henkildita, jotka ovat edenneet jo urallaan esihenkildasemaan. Ennakko-odotuksemme tutkimuk-
sen alkuvaiheessa oli, ettd tama kohderyhma ei tarvitse ohjausta tietotekniikassa Aasian maiden
korkean tietoteknisen osaamisen vuoksi. Opiskelija Y kertoi haastattelussa, etta heilla ei ollut tie-
tokonetta kaytdssaan kotona, joten han oppi tietokonetta kdyttamaan vasta Suomessa. Opiskelija
kertoo edelleen kirjoittavansa kasin vihkoon kaikki asiat muistaakseen ja oppiakseen. Johtopaa-
toksena voidaan todeta, etta tutkintokoulutuksen hakeutumisprosessissa ja tutkintokoulutuksen
kdynnistysvaiheessa tarvitaan enemman tietoteknistad ohjausta myos talle kohderyhmaille, jotta

sujuva asiakaskokemus voidaan varmistaa.

Tutkimuksen ensimmaiseen tutkimuskysymykseen: Miten englanninkielinen tutkintokoulutus
kdynnistetadn yhteiskehittamalla asiakaslahtoisesti? — loydettiin maaritd-vaiheessa ratkaisuksi
paatds yhteiskehittamisestd Keudan, Ava-akatemian, asiakasyritysten ja loppukéayttdjien kanssa.
Asiakasymmarrykseen pureuduttiin asiakasprofiilin, empatiakartan ja haastatteluiden avulla ja
oletettiin tata tietoa tarvittavan jatkossa tutkintokoulutuksen hakeutumisprosessin asialahtoi-
sessa mallintamisessa. Monikulttuurinen kohderyhma koulutukselle oli uusi asia koulutuksen jar-
jestdjille, joten monikulttuurisuuteen ja asiakaskokemukseen perehtyminen oli keskeista. Tutki-
muksessa tiedostettiin samalla kohderyhman heterogeenisuus, joten kahden loppukayttdjan
haastatteluista saatiin ndkemysta tulevien vaiheiden ratkaisuihin, mutta ymmarrettiin myos yleis-
tysten mahdottomuus. Ammatillisen koulutuksen laein saannelty toiminta ja Iahiesimiestyon am-
mattitutkinnon tutkinnon perusteet maarittavat pitkalti varsinaisen tutkintokoulutuksen sisaltoa.
Siten muotoilu kohdistui l1ahinna tutkintokoulutuksen rakenteeseen ja aikatauluihin, seka jarjes-
tdmistapaan. Edella mainitut vaikuttavat kuitenkin paljon prosessin etenemiseen lakisdateisten
koulutusprosessin vaiheiden vuoksi (mm. HOKS-keskustelut ja opiskelijavalintojen periaatteet),
joten ne raamittavat prosessia omalta osaltaan. Asiakasymmarrys on kuitenkin ensimmaisen tut-
kimuskysymyksen kannalta ratkaiseva, silla tutkintokoulutuksen hakuprosessi perustuu henkil6-
kohtaistamiseen ja lainsddadantodn. Ennalta tiedossa olevat haasteet voivat auttaa tutkintoryh-

man kokoamisessa ja sopivien kohdehenkildiden valinnassa koulutukseen.

5.3 Toisen timantin Kehita -vaihe

Maarita -vaiheessa tuotettujen asiakasprofiilin ja empatiakartan jalkeen edetaan tuplatimantin
kehita -vaiheeseen. Kehitd-vaiheessa ideoidaan vaihtoehtoisia ratkaisumalleja tunnistettuun on-

gelmaan, jossa keskeista on rakentaa prototyyppeja, visualisoida ideoita ja simuloida kokemuksia
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ajattelun edistamiseksi. Tassa kehittamisprojektissa ratkaisut yhteiskehitettiin tydpajassa yh-
desséd yhteistydokumppaneiden ja asiakkaiden kanssa kukin taho omassaan. (Koivisto ym. 2019,

46.)

5.3.1 Palvelupolku ja kontaktipisteet

Palvelun nakemiseksi asiakkaan silmin tarvitaan uusia tapoja jasentda palveluja. Palvelutuokiot,
palvelupolku ja palvelun kontaktipisteet mahdollistavat taman. Tahan vaiheeseen valittu palvelu-
polku-tyékalu muodostuu palvelutuokioista, jotka ovat yksittaisia osavaiheita asiakkaan koke-
masta palvelusta. Palvelupolun muodostumiseen vaikuttavat asiakkaan omat valinnat, mutta sa-
malla myos palveluntarjoajan tuotantoprosessi, siten palvelupolku-termi huomioi sen, etta asiak-
kaan omat tarpeet, valinnat ja kdyttaytymismalli ohjaavat palvelun kuluttamista. (Miettinen 2011,

50-51.).

Palvelupolkua voidaan kartoittaa nykyisesta palveluprosessista, jotta sen rakenne saadaan naky-
vaksi ja sitd voidaan tarkastella kriittisesti. Voidaan nain |6ytaa palvelutuokio kerrallaan, mista
asiakkaat eivat pida, tai eivat tuota lisdarvoa ja tehda ratkaisuja sen perusteella jatkon kannalta.
Palvelupolku-tydkalu tuo myds hyvin nakyville sen, ettd asiakkaan polulla tarvitaan muidenkin
toimijoiden palveluita, joita organisaatio ei itse tarjoa. Palvelupolku on toimiva menetelma niin
yksittdisen palvelun suunnitteluun, kuin kokonaisten asiakassuhteidenkin suunnitteluun. (Mietti-

nen 2011, 51.)

Jokainen palvelutuokio muodostuu useista kontaktipisteista, joiden kautta asiakas kokee, aistii ja
nadkee palvelun ja sen brandin. Eri aistien kautta havaittavissa oleva kontaktipisteet voidaan jakaa
neljaan eri ryhmaan (kanavat, esineet, toimintamallit ja ihmiset). Kontaktipisteet pyritdan suun-
nittelemaan hyvin niin, ettd ne muodostavat johdonmukaisen ja sujuvan palvelukokemuksen si-

ten, ettd myos asiakas kokee palvelun monien eri kanavien kautta. (Miettinen 2011, 53.)
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Palvelupolku (Lshde Sami Heikkinen Omnia 2020)
SEURAA ALLA OLEVIA OHJEITA NUMEROJARJESTYKSESSA!
Esipalvelu Palvelu Jalkipalvelu
Tuokio 1 Tuokio 2 Tuokio 3 Tuokio 4 Tuokio 5 Tuokio 6 Tuokio 7 Tuokio8  Tuokio 9 ne.

1. Kuvaa palvelu ensin asiakkaan nakkuimasta. Milaisten vaiheiden kautta palvelu etenee. 1 tilanne
1 yksi solu. Nimeé tuokiot kolmannelie riville. Kirjaa jokaiseen soluun, mité asiakas siind vaiheessa
tekee. Tee tarvittaessa lisaa sarakkeita.

PUKI esimies / opiskelija

Ympéristot

2. Kerro sitten Ympéristtrivil, miten ympérists ohjaa asiakasta tekeméan paatoksia ja
etenemaan oikeaan suuntaan.

3. Mieti sitten mita esineita asiakas tarvitsee tehdakseen vaiheen vaatimat teot.

Kontaktipisteet

4. Millaiseen toimintamallin toiminta tassa vaiheessa perustuu? Mik on asiakkaan rool / mik
palvelun tarjoajan rooli

5. Mita asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa olevien henkildiden pitéia tehdé. Kayté virkkeits,
joissa tulee iimi milaista osaamista palveluntuottajita vaaditaan (esim. "Asiakaspalvelia tekee
varauksen varausjériestelmén avula".

Ihmiset

6. Merkitse sitten jokaisen peraan arvio sen toimi asteikolla + = hyva, 0 =
toimii, - = korjattava

Kuva 13. Palvelupolku -tyokalu

Palvelupolku-tydkalun kanssa edettiin seuraavasti: ensin projektiryhma kavi palvelun esivaiheen,
palveluvaiheen ja jalkipalveluvaiheen tarkasti lapi kuvaten kaikki asiakaspolun kosketuspisteet
liittyen tutkinnon hakeutumisprosessiin. Palvelupolku-tyokalu (kuva 13) tehtiin Excel-pohjaan.
Taytetty palvelupolku loytyy tutkimuksen liitteista (liite x). Ne kohtaamispisteet, joissa saatiin
oivalluksia ja lisakysymyksia, kaytiin 1api yhdessa HR-paallikdiden kanssa. Palvelupolkutydkalu on
tehty seka asiakasyrityksen etta opiskelijan ndkdkulmasta. Lopputulos ohjasi ndin parhaiten tule-
vaa yhteiskehittamisen toimintavan Service Design Blueprint -kuvausta. Palveluvaiheiden lapi
kdyminen tydkalun avulla avasi kohtia, jotka eivat rutiininomaisessa suomenkielisten koulutus-

prosessien jarjestamisen asiakastyossa tule esiin.

Palvelupolku-tyokalu (liite 5) oli etenemisen kannalta erittdin hyddyllinen seikkaperdisyytensa
vuoksi. Projektiryhman opettajien lapikdyma palvelun prosessi (esivaihe, palvelun kuluttamisen
vaihe, jalkivaihe) nosti esiin monta tarkeda paatosta kehittamisprojektissa etenemiseksi. Yksityis-
kohtainen taulukon kohtien tayttdminen nosti esiin mm. kysymykset tutkintokoulutuksen jarjes-
tamisesta tilojen ja jarjestelmien suhteen. Palvelun esivaiheen laajuus yllatti projektiryhman.
Mm. tutkintoinfon ja esitteen kirjoittamiseksi projektiryhmassa kaytiin pitkat keskustelut ja sama
my0s asiakasyritysten edustajien kanssa. Palvelupolku-tyokalu oli erittdin hyédyllinen vaihe ke-
hittamisprojektin yhteistyon kannalta. Saimme ennakkoon tiedon paatoksista, joita meidan tulee
tehda ja kirjata yhteistydsopimukseen (kumman oppilaitoksen opiskelijatunnukset, jarjestelmat
ja verkko-oppimisymparistd otetaan kayttéon, milloin tutkintokoulutuksen sisallot ja aikataulu

tulee olla valmis jne.).
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5.3.2 Kehitd-vaiheen analyysi, tydpajojen tulokset

Kehitd-vaihe huipentui tydpajoihin, joissa projektiryhma kokoontui luomaan Service Blueprint-
kuvauksen yhteiskehittamisen toimintatavasta. TyOpajat jarjestettiin helmi-maaliskuussa 2023
(taulukko 2) ja kun projektiryhmé oli mallintanut Service Blueprintin, se vield validoitiin asiak-
kaalla, joka oli tekemassa viimeistelyvaiheen, jossa Service Blueprintin uimaratojen / prosessin
osat koodattiin ikonein, jotta lopputulokseen tuli nakymaan kunkin tahon osallistuminen proses-

sin eri vaiheissa.

Projektipaallikkona valmistelin tyopajan siten, etta olin luonut power point — ohjelmalla Service
Blueprint -pohjan, jota sitten tydpajoissa yhdessa taytettiin. Projektiryhma kavi jo ennen tyopajaa
keskustelua siitd, hyddynnetadanko edellistad palvelupolku-excelia rinnalla, vai lahdetdaanko taytta-
maan yhteiskehittdamisen toimintatavan kuvausta ns. puhtaalta poydalta. Projektiryhma paatyi
aloittamaan mallin alusta, jotta pelkistys tulisi helpommin. Ensimmaisessa tyOpajassa uimara-
doista saatiin taytettya yli puolet (rivit 1-3) ja mallinnus jatkettiin loppuun toisessa tyopajassa.
Toisessa tyopajassa Service Blueprint saatiin prosessina valmiiksi ja lisaksi luotiin kysymykset asi-

akkaalle, joihin toivottiin vastauksia.

Taulukko 2. Ty6pajat 1-3

Tyopaja Aikataulu | Lasna Menetelma

1. Tyopaja (Teams-kokous) | 10.2.2023 | Projektiryhma Service Blueprint
(1,5h) Ava & Keuda

2. TyOpaja (Teams-kokous) | 6.3.2023 | Projektiryhma Service Blueprint
(1,5h) Ava & Keuda

3. TyOpaja (Teams-kokous) | 6.3.2023 | Projektipaallikkd | Service Blueprint asiak-

(1h) ja HR-asiakas kaan polun validointi

Kolmannen tydpajan haastattelukysymykset asiakkaalle (pikaruokaravintolaketjun HR-paallikko)
olivat: Mika toimi hyvin? Mita kehitettavaa oli? Mika poikkesi aiemmin suunnitellusta? Mita toi-

vot jatkossa huomioitavan? Ohesta loytyvat kysymykset ja vastaukset.

- mika toimi hyvin
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Tydskentely eteni loogisessa jdrjestyksessd ja maltillisella tahdilla. Koulutuksen tavoite aloitusaika
mdidiritti tekemistd ja asetti aikaikkunan, jonka puitteissa tekeminen piti aikatauluttaa. Tdmd toi

ryhtié ja tahtia tekemiseen.

Asiakkaan nékokulmasta prosessi eteni loogisesti ja yhteiskehittdmisen toimintatapa tuli Avasta,
jonka vuoksi kehittdminen oli helppoa, eikd vaatinut paljoa suunnittelutydté meiltd itseltdmme.
Pyynnét ja tehtdvdnannot olivat selkeitd, riitti kun vastasimme omasta ndkékulmastamme annet-

tuihin kysymyeksiin.

- mita kehitettavaa

Niin kuin olemme huomanneet, etukédteen mddritetyt opiskelijaprofiilit eivét loppujen lopuksi osu-
neet ihan oikeaan. En tiedd johtuuko siitd, ettd nyt opiskelijoiksi hakeutuivat ns. “huippu” oppilaat
ja isompi massa, jota etukéteen kuvailimme kohderyhmdksi, olisi vasta tulossa seuraaviin ryhmiin.
Tulevaisuudessa vastaavanlaisiin mddrittelyihin olisi varmasti hyvd kysyd mydés Idhiesihenkilén
ndkékulmaa. Télld kertaa HR henkilét vastasivat ja heiddn ndkékulmansa voi erota operatiivisen
pddllikén ndkékulmasta. Toki paras ratkaisu olisi varmasti yhdistelmd molempia, jolloin voidaan

huomioida useampi nékékulma tai ainakin tiedostaa némd.

- mika poikkesi aiemmista suunnitteluista?

Avan kanssa koulutusten suunnittelu on hyvin vuorovaikutteista kaiken kaikkiaan ja meilld asiak-
kaana on mahdollisuus vaikuttaa kdyténnén jérjestelyihin sekéd opetuksen painopisteisiin salli-
tuissa rajoissa. Toki tdlld kertaa suunnittelu oli tarkempaa ja syvempdd, varsinkin opiskelijaprofii-
lin mddirittelyyn liittyen. Kdytimme enemmdn aikaa suunnitteluun ja koulutuksen tarve oli tyén-
antajaldhtéistd. Teimme ns. toimeksiannon, jota Ihdimme toteuttamaan ja prosessi oli normaa-

lia pitkékestoisempi aina toimeksiannosta toteutukseen asti.

- mita toivot jatkossa huomioitavan?

Vaikkakin opiskelijaprofiilit ja heiddn toiveensa opiskelun siséllostd poikkesivat meiddn ennak-
koon mididiritetyistd tavoitteista, toivoisin, ettd myds tyénantajan nékékulmaa kuunnellaan, kun
mietitddn opintojen painopisteitd. Saatamme néhdd arjessa puutteellista osaamista, jota opiske-

lija ei itse koe heikkoudekseen.

Analyysi
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Loppukayttajien haastattelut toivat heidan kokemansa haasteet heidan omasta nakdokulmastaan
esiin. Tutkimuksessa voidaan todeta myds HR-paallikon olevan tietoinen loppukayttdjien mainit-
semista haasteista, ne nousevat vain eriin ndakékulmista. Kun HR nakee haasteet osaamisessa,
haastatellut viittaavat kommunikaatio — viestinta- ja kulttuurierojen tuomiin haasteisiin. Tulkinta
on vaikea vahvistaa taysin, silla haastavien tilanteiden yleistaminen on vaikeaa. Johtopaatoksena
molemmista voidaan todeta, ettd monikulttuuristen tyéntekijoiden koulutusten avulla voidaan
paasta haasteiden aarelle oppimisen nakokulmasta ja saada aikaan vuoropuhelua niin yrityksen,
kuin maahanmuuttajataustaisten esihenkildidenkin kesken. Opettaja on roolissaan neutraali ja

voi edistda keskustelua monimuotoisuuden ja kulttuurierojen haasteiden taklaamiseksi.

5.3.3 Opiskelijapalautteet, asiakaskokemus

Tutkintokoulutuksen hakeutumisvaihe sujui kdytannossa projektiryhman nakékulmasta hyvin.
Sahkoisen hakulomakkeen tekninen puoli, sekd kddannostyo6t saatiin korjattua ensimmaisten haki-
joilta tulleiden palautteiden perusteella nopeasti ja loppukayttdjien palautekyselyssa (vastaajia
15/23) kukaan ei ole maininnut hakulomakkeen virheista tai puutteista mitdan. Toisaalta yksi vas-
taaja on antanut vastauskategoriassa 1-5 arvon 3 kysymykseen (Your customer experience of the
process so far; Applying process), joka kertoo todenndkéisesti jostain hakuvaiheeseen liittyvasta

haasteesta.

Day 1 Me as a Manager 19.1.2023

Feedback Survey
N=15/23
Your customer experience of the Your customer experience of the Your customer experience of the
process so far processso far processso far
5 = excellent 5 = excellent 5 = excellent
4 = good 4= good 4 = good
3= fairly good 3 = fairly good 3 = fairly good
2 = satisfactory 2 = satisfactory 2 = satisfactory
1=week 1= week 1= week
Applying process Information on Keuda's Prompt and clear
web page anwers to my questions
467 487 480
- I ]

Kuva 14. Day 1 Feedback Survey
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Asiakaskokemus -kysymyksen keskiarvo hakuprosessiin kokonaisuudessa oli 4,67 (arvot valilla 3—
5). Keudan kotisivuihin asiakastyytyvaisyys ka oli 4,67 (arvot vélilld 4-5) ja kuinka nopeasti ja sel-
vasti sait vastauksia kysymyksiisi 4,8 (arvot valilla 4-5). Tulosten perusteella projektiryhma analy-
soi hakuprosessin sujuneen asiakastyytyvaisyyden kannalta erinomaisesti. Toisaalta myohemmin
keratty palaute loppukayttajilta osoitti, ettei kohderyhma myoskaan ole kovin kriittinen missaan

(kuva 14).

Asiakaskokemukseen liittyvistd avoimista vastauksista (liite 11) ilmeni sama tyytyvaisyys info-
materiaaliin ja prosessiin, kun kehitettdvaa ei vastauksissa ilmennyt. Yksi vastaaja koki tulleensa
haastetuksi ajatella asioista eri tavalla. Avoimissa kysymyksissa otettiin kantaa myos ensimmais-
ten valmennuspaivien sisaltoon ja yksi kommentti kuvaa oppimiskokemuksen olleen “taianomai-

”

nen-.

Kehittdmisehdotuksia ja toiveita -kysymykseen vastauksista (liite 11) nousi esiin sama tyytyvai-
syys, mutta luennoilta toivottiin case-tapauksia todellisesta liike-elamasta, seka kdaytannonlahei-
syytta. Yksi vastaaja toivoi keinoja ihmisten kasittelyyn liittyen. Palautetta kaivattiin jo tehdyista
tehtavista ja yksi vastaaja ei pitanyt Microsoft Outlookin tydkalujen kayttoonotosta opintoihin

liittyen. Opettajia ja puhujia pidettiin erinomaisina.

Avoimista vastauksista myds nakyy osittain muutaman opiskelijan heikompi kirjoitetun englannin
kielen ja kasitteiston taito, mutta opettajat totesivat jo alkuhaastatteluiden ja PCDP-keskustelui-
den perusteella, etta kielitaito valituilla oli melko varmasti riittdva ammattitutkinnon suoritta-

miseksi ndytoin, silla ammatilliset tutkinnot ovat kdytannon tekemistad paaosin.

Loppukayttajien asiakaskokemus hakeutumisvaiheesta oli erinomainen ja myéhemman toiminta-
mallin (Service Blueprint) prosessin vaiheista ndkyy, miten paljon taustalla on ollut asioita, jotka
eivat ndy suoraan loppukayttdjille, opiskelijoille. Projektin onnistuminen nakyy juuri tdssa, kun

palautteet ovat hyvat, on taustalla tehty hallinnollinen tyo tehty onnistuneesti.

5.4 Toisen timantin Tuota -vaihe

Tuplatimantin neljannessa, tuota-vaiheessa pyritdan rajaamaan ja tunnistamaan syntyneista ide-
oista sellaisia vaihtoehtoja, jotka ovat toimiva ja vastaavat edellisissa vaiheissa asetettuihin ta-

voitteisiin. Tassa vaiheessa aloitetaan vaihtoehtojen testaaminen asiakkailla, henkilokunnalla tai
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muilla sidosryhmilla. Ndista syntyneita ratkaisuja arvioidaan myos toteutettavuuden ja kannatta-
vuuden nakokulmista. Taman vaiheen lopuksi on tavoitteena kehittdaa palvelusta konsepti, jonka

pohjalta voidaan tehda paatos, viedaanko ratkaisu toteutukseen. (Koivisto ym. 2019, 46.).

5.4.1 Uuden palvelukonseptin paaelementit

Asiakasymmarryksen avulla voidaan kehittda uusia palvelukonsepteja ja suunnitella muista pal-
veluista erottuvia asiakaskokemuksia (Tuulaniemi 2011, 67—69). Palvelukonseptin avulla voidaan
kuvata palvelutuokio, palvelupolku tai muita palveluntuottamiseen liittyvia rakenteita. N&ita ku-
vaamalla konkretisoidaan palvelun tuotantotapa, rakenne ja pdavaiheet, vaikka palvelua ei ole
vield olemassa. Konseptointi kannattaa kytkea innovaatioprosessin ja yrityksen liiketoiminnallisiin
tavoitteisiin. Konseptisuunnittelu yhdistda useita nakokulmia: kdyttajakeskeisen suunnittelun,
laadullisen ja maarallisen tutkimustiedon, luonnokset, kuvat ja mallit. Konsepti ei kokonaisvaltai-
sesti madrittele palvelua vaan esittda sen keskeiset ominaisuudet ja sen avulla kuvataan kaytta-
jien tarpeet, tehdaan niistd ymmarrettavia ja tuetaan yrityksen paatoksentekoa. Konseptoinnin
avulla voidaan laatia skenaarioita, ennakoida teknologista kehitysta ja tutkia tulevaisuutta. Kon-

septien avulla tarkastellaan yrityksen brandia ja tulevaa strategiaa. (Miettinen 2016, 107.)

Visualisoinnin menetelmat ovat tarkeitda palvelukonseptin esittamisessa. Visualisoinnin avulla
keskusteluun ja arviointiin voi osallistua laajempi tiimi, joka palvelun kehittamisessa on mukana.
Palvelukonseptin esittdminen on haasteellista, koska siind kommunikoidaan teknisten ominai-
suuksien lisaksi immateriaalisista ominaisuuksista: kulttuurisia arvoja, organisatorisia asioita ja
palvelun suorittamiseen liittyvaa tietoa. Esityksen skaalautuminen on tarkea huomioida: yksityis-
kohdasta laajaan ndkdkulmaan, kuvauksen erilaiset kayttdjat, teknisestd henkilokunnasta kaytta-
jiin ja kehitysprosessin erilaiset vaiheet, tiedon analysoinnista kadyttokuvaukseen. (Miettinen

2016, 108-109.)

5.4.2 Tuota -vaihe, toimintatavan kuvaus: Service Blueprint

Yhteiskehittdamisen ratkaisu palvelumuotoiluprosessissa on englanninkielisen lahiesimiestyon
ammattitutkinnon jarjestaminen vastauksena asiakkaan tarpeeseen ja tydvoimapulaan. Tama ke-

hittdmistyo on tehty tutkinnon hakeutumisvaiheen seka tutkintokoulutuksen kdaynnistamiseen.
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Oivalluksen taustalla oli lisdaksi kysymys siitd, miten englanninkielinen tutkintokoulutukseen ha-
keutuminen eroaa suomenkielisestd. Keratyn datan perusteella muodostettiin prototyyppi Ser-
vice Blueprint-mallilla, jossa kuvattiin hakeutumisprosessi asiakkaan palvelupolkuna ja tutkinto-

koulutus lukujarjestyksena (curriculum, liite 6).

3 Fyysiset elementit

—— - = AYd 7
) . Verkko- Opiskealija- .
Puhal I k:
Koulutusesite [ Verkkosivut 1 sdhkiinen HnEn. J Microsoft [ 1 Oppilaitoksen
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Kuva 15. Service Blueprint
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Kuva 16. Service Blueprint yhteiskehittamisen toimintatapa
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Toinen tutkimuskysymys oli: miten luodaan yhteiskehittamisen toimintatapa laein saannellyssa
tutkintojen jarjestdmisessa? Service Blueprint (kuva 16) kuvaa yhteiskehittdmisen toimintatavan
Ava-akatemian, Keudan, asiakasyritysten ja loppukayttdjien keskeisessa prosessissa. Toiminta-
tavan kuvauksen tukitoiminnot, rahoitus ja paatoksenteko ja jarjestelmat tulevat tutkinnon jar-
jestamisoikeudet omaavalta Keski-Uudenmaan Koulutuskuntayhtyma Keudalta solmitun yhteis-
tyosopimuksen mukaisesti. Back-office, asiakkaalle nakymaton osa palvelusta pitda sisallaan pal-
jon erilaisia vaiheita, joista keskeisimmat on lueteltu kuvassa. Erityisen tyolas taustatyon vaihe
on kdannostyo, silla kaikkien jarjestelmien, lomakkeiden ja materiaalien tekstit ovat ldhtékohtai-
sesti vain suomen kielella. Front-office, kohdat, joissa loppukéayttdja (asiakas/opiskelija) kohtaa
opettajan ja koulutushenkilén, ovat tutkintoinfo, esihaastattelu, oppisopimukseen liittyva henki-
|6kohtainen osaamisen kehittamissuunnitelma HOKS ja ensimmaisen koulutuspaivan kokemus.
Asiakkaan palvelupolussa hadn saa ensin tiedon tutkinnosta, tayttdaa hakemuksen, osallistuu esi-
haastatteluun, kdy HOKS-keskustelun opettajan kanssa, allekirjoittaa oppisopimuksen ty6nanta-

jansa ja Keudan kanssa ja osallistuu ensimmaiseen koulutuspaivaan.

Toimintatavan kuvauksen arvonluonnin taustalla on tarkoitus onnistua saavuttamaan haluttu
kohderyhma ja luoda heille sujuva ja helppo hakeutumisprosessi, joka tarjoaa riittdvan maaran
informaatioita tutkintokoulutuksesta ennen tutkintokoulutuksen alkamista. Oppisopimuskoulu-
tus sitouttaa opiskelijan tydnantajaansa noin vuodeksi ja julkinen rahoitus edellyttaa tarkkaa opis-
kelijavalintaa, jotta yhteiskunnan resursseja ei valuisi hukkaan. Toimintatapa tulee olemaan mal-
litaan samankaltainen kuin suomenkielisen ldhiesimiestydn ammattitutkinnon hakeutumisen

prosessi, kohderyhman erityispiirteet huomioiden.

Hakeutumisvaiheen ja opiskelijavalintojen jalkeen alkaa varsinainen tutkintokoulutus. Tutkinto-
koulutus on rakennettu Keudan ja yritysasiakkaiden yhteistydn pohjalta Iahiesimiestyon ammat-
titutkinnon rakenteen mukaisesti. Ammatillisten tutkintojen tutkinnon perusteet maaraavat tut-
kinnon suorittamisen sisallén, mutta koulutuspaivien sisaltoa ja pedagogisia menetelmia voidaan
muotoilla kohderyhmalle sopivaksi. Varsinaiset henkilokohtaiset tarpeet ja tavoitteet kirjataan

jokaiselle opiskelijalle HOKS:ssa (henkilokohtainen osaamisen kehittdmisen suunnitelma).
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e

Schedule / Team Leader Programme
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cl. 9:0015:00 (6h) cl. 9:0012:00 (3h) «cl. 9:0012:00 (3h) ¢cl.9:0012:00 (3h) cl.9:0012:00 (3h) ¢l.9:0012:00 (3h) cl. 9:0012:00 (3h)
Day 0.1 feamy Day 2(Teamj§ February Day 5(Team$ Day 7(Team3 Day 9(Team$
December2022 2.2.2023 (3h) 23.3.2023 20.4.2023 25.5.2023

cl. 9:00:12:00 (3h) Selfstudies cl.9:0012:00 (3h) cl. 9:0012:00 (3h) «cl.9:0012:00 (3h)
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>> keuda.fi
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2 23.1.2022 ool Joral

Kuva 17. Tutkintokoulutuksen rakenne ja ohjelma

Tutkintokoulutuksen rakenne (liite 8) muodostui HR-p&allikéiden / asiakkaiden toiveesta siten,
ettd koulutuspaivien kesto oli kolme tuntia ja tapaamiset joka toinen viikko aamupaivalla. Tutkin-
tokoulutuksen opetussuunnitelma (liite 6) mukailee tarkasti tutkinnon perusteita, mutta sisal-
|6issa painotetaan asiakasymmarryksen tuomia teemoja, kuten suomalaisen lainsdadannon ja it-
sensa seka ihmisten johtamisen teemoja ja nykyaikaisia menetelmia, kuin myos valmentavan joh-

tamisen ajattelua.

Kun haku tutkintokoulutukseen toteutetaan, Service Blueprintin mukaista toimintatapaa tulevat
testaamaan tutkintokoulutukseen hakeutuvat maahanmuuttajataustaiset opiskelijat. Asiakaspo-
lun vaiheiden kosketuspisteet havainnoidaan ja analysoidaan ensimmaisen hakukierroksen jal-
keen ja kirjataan mahdolliset kehittamisen kohteet ja muokataan niita seuraavaan malliin parem-
miksi. Hakeutumisprosessita kerdtaan palautetta ohjelmaan hakeutuneilta tutkinto-opiskelijoilta
koulutuksen kdynnistymisen jalkeen. Tutkintokoulutuksen myo6ta kerataan palautetta opiskeli-
joilta havainnoimalla ja kyselyin. Palaute keskittyy siihen, kuinka opiskelijat ovat tutkintokoulu-
tuksen kokeneet. Tarked mittari koko tutkintokoulutuksen lopuksi on my&s valmistumisprosentti.
Asiakasyritys arvioi uuden koulutuksen vaikuttavuutta suhteessa ldhtotilanteen monikulttuuris-
ten tydyhteisdjen vuorovaikutustilanteiden haasteisiin ja yhteistyon sujuvuuteen henkildston ha-

vainnoinnin, kehityskeskusteluiden palautteiden ja tydhyvinvointikyselyiden kautta.
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6  Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Luotettavuuden arviointi laadullisessa tutkimuksessa on erilainen kuin maarallisessa tutkimuk-
sessa, jossa luotettavuus perustuu reliabiliteettiin ja validiteettiin (Vilkka, 2021, 193-194). Laa-
dullisessa tutkimuksessa tutkijan persoonallinen nakemys ohjaa tulosten tulkintaa, minka takia
toistettavuus ja siirrettavyys toiseen kontekstiin on haastavaa. Laadullisen tutkimuksen voi sanoa
olevan luotettava silloin, kun tutkimuksen kohde ja tulkittu aineisto ovat yhteensopivat, eivatka
teorian muodostumiseen ole vaikuttaneet satunnaiset tekijat (Varto 1992, 103-104). Lincolnin ja
Cuban (1985) mukaan laadullisessa tutkimuksessa luotettavuus maaritellaan neljan tekijan kautta
ja ne ovat: totuusarvo, yleistettavyys, yhtapitavyys ja neutraalisuus. Heidan (1985, 39-43) mu-
kaansa arviointikriteereina laadullisessa tutkimuksessa ovat siirrettavyys, totuudellisuus, vahvis-

tettavuus ja uskottavuus.

Tutkimuksen toteuttamista ja tutkimuksen luotettavuutta eivat voi pitaa erilldan laadullisessa tut-
kimuksessa. Luotettavuuden tarkein kriteeri on tutkija itse ja hdnen rehellisyytenss, silla arvioin-
nin kohteena ovat tutkimuksessa tutkijan tekemat teot, valinnat ja ratkaisut. Tutkijan tulee silloin

arvioida luotettavuutta jokaisen tekemansa valinnan kohdalla. (Eskola ym. 1998, 208, 210.)

Gronforsin (1985, 38, 179) mukaan tutkimuskaytannot ja tutkimusteksti eivat ole koskaan taysin
yhtenevdiset. Tutkimusta ei voi kdytanndssa koskaan toistaa tdysin samanlaisena, silla jokainen
laadullisella tutkimusmenetelmalld tehty tutkimus on kokonaisuutena ainutkertainen (Vilkka
2021, 197). Sen vuoksi siirrettavyys (Lincoln ja Cuba 1985) tarkoittaa tdssa opinndytetydssa sita,
ettd aineiston keruun ja tulkinnan kaikki vaiheet on pyritty kuvaamaan mahdollisimman tarkasti
ja erilaisia visuaalisia malleja on tuotettu jokaisessa vaiheessa. My0ds aineistoa on keratty enem-
man, kuin lopulliseen raportointiin liitettiin kokonaisvaltaisen asiakasymmarryksen lisdamiseksi.
Yhteiskehittamisen toimintatavan kuvaus Service Blueprint, joka palvelumuotoiluprosessin lop-
putulokseksi syntyi, on hyddynnettavissa muillakin ammatillisen koulutuksen jarjestjilla, jotka

aloittavat englanninkielisen tutkintotarjonnan kaynnistamisen.

Tutkimuksen raportista tulisi ilmeta tutkijan paattely ja sen tulisi vakuuttaa lukija siitd, etta rat-
kaisut ovat oikeita. Totuudellisuuteen paadstdan tutkijan tekemien ratkaisujen ja johtopdatosten,
sekd tutkimuksen kulun kautta (Lincoln ja Cuba 1985, 39-43). Totuudellisuuden mahdollista-
miseksi taman tutkimuksen Idhes kaikki haastatteluaineisto on Teams-kokousten osalta tallen-

nettu ja litteroitu, seka kasitelty projektiryhmassa tutkijan yksipuolisen tulkinnan valttamiseksi.
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Oma erityinen haasteensa tassa tutkimuksessa on loppukayttdjien haastatteluiden kieli ja kdaan-
nokset. Haastattelutilanteissa selvasti kaikkea ei mydskaan sanottu suoraan, joten joitain tulkin-
toja on tehty rivien valista. Eri kulttuurien edustajat ja aksentti kielessa haastavat taman tutki-
muksen totuudellisuutta. Kuitenkin loppukayttdjien kanssa on kayty myds tutkintokoulutuksen
aikana ohjauskeskusteluita, joten tutkija on myds tuntenut haastateltavansa aiemmin ja osa vas-
tauksista ja niiden tulkinnoista on vahvistunut niiden toistumisen vuoksi. Toisaalta tutkimusai-
neistosta on poimittu paljon suoria sitaatteja, joten tulkinnan kanssa on tdssa oltu myos varovai-

sia. Litterointi tyovaiheena oli hyvin tyo6las kielen kdantamisen vuoksi.

Vahvistettavuus tdssa opinnaytetydssad on pyritty tekemaan projektiryhman ja asiakkaan kanssa
jatkuvassa vuoropuhelussa. Eskolan ja Suorannan (1998, 213) mukaan vahvistettavuus tarkoittaa
sitd, etta tutkijan tekemat tulkinnat saavat tukea toisista tutkimuksista. Suoraan vastaavia tutki-
muksia vertailun kannalta ei ole tehty, silla tdman kehittdmisprojektin aihe, englanninkielisen tut-
kintokoulutuksen kaynnistaminen oli ensimmadinen Suomessa lahiesimiestydon ammattitutkinnon
osalta. Projektipaallikkd on kommunikoinut tutkimusprosessin kaikki vaiheet muiden kanssa. Ul-
koisen oppisopimuksen avulla yhteiskehittamisesta ei l6ydy myodskaan tutkimuksia. Vahvistetta-
vuutta tutkimukseen tuo tutkimusongelmien ja ratkaisun yhtenevaisyys, seka yhteiskehittaminen
Iapi tutkimusprosessin. Yhteiskehittamisessa asiakas on kulkenut mukana koko tutkimusprosessin

ja aineiston keruu on ollut lapindkyvaa, sovittua ja yhdessa tulkittua.

Uskottavuus laadullisessa tutkimuksessa korostuu varsinkin aineiston hankkimisessa. Tutkija
madrittelee itsensa suhteessa tutkittaviin ja tutkimuskohteeseen. Tutkijan on siten pyrittava kay-
maan vuoropuhelua tutkimusaineiston ja itsensa kanssa tutkimusprosessissa, jotta tutkijan omat
ennakkoasenteet eivat vaikuttaisi tuloksiin. Tutkijan tulee olla objektiivinen (Lincoln ja Cuba 1985,
39-43; Tynjala 1991, 390). Tama opinnaytetydn tutkijana sain toimeksiannon esihenkildltani, jo-
ten aihe on suoraan ty6stani seka vastuualueeltani, ja kehittamisprojektin kdytannodn toteutus on
ollut noin kolmasosa vuoden ajan tydajastani. Olen tehnyt tutkimukseen liittyvan kaytannon ke-
hittdmisprojektin kdytdnndssa Ava-akatemiassa ja se perustuu myos 15-vuotiseen uraani amma-
tillisena opettajana ja sen prosessiin ja kompetensseihin. Toimin my6s toisena vastuuohjaajana
kdynnistetyssa englanninkielisen |dhiesimiestydon ammattitutkinnon ryhmassa. Tutkimuksen koh-
deryhma on kuitenkin ollut uusi ja asiakasymmarrysta ldhdettiin rakentamaan alusta. Toisaalta
tutkitut loppukayttdjat olivat ohjattavia opiskelijoitani, joten tutkimuksen aineistoa on ollut
enemman kuin raporttiin on kirjattu ja luonut osaltaan syvallisempaa asiakasymmarrysta ja us-

kottavuutta.



51

7  Johtopaatokset

Opinndytetydn ensimmainen tutkimuskysymys oli: Miten kdynnistetaan englanninkielinen 13-
hiesimiestydn ammattitutkinto asiakaslahtoisesti yhteiskehittamalla? Tutkimuksen alkuvaiheessa
olettamuksena oli, ettd tutkintokoulutuksen kdynnistaminen englanniksi vaatisi paljon erilaisia
tekemisia ja osaamisalueita myds opettajilta, kuin suomenkielisissa tutkintokoulutusten hakeutu-
misprosessissa tarvitaan. Tutkintokoulutuksen kaynnistyttya johtopaatds projektiryhmassa oli,
ettd englanninkielisen tutkinnon jarjestaminen ja hakeutumisprosessi eivat juurikaan eroa suo-
menkielisistd, prosessi on lahes sama, kieli ja kohderyhma vain eri. Tama oivallus syntyi projekti-

ryhman tyépajoissa, kun tehtiin yhteiskehittdmisen toimintatavan Service Blueprint kuvaus.

Hakeutumisprosessi etenee ammatillisen koulutuksen lainsdddannon mukaisesti molemmissa,
niin suomenkielisessa kuin englanninkielisessakin, ja sen edellyttamat vaiheet ovat identtiset. Jo-
kainen tutkintokoulutuksen kaynnistys edellyttda jarjestamisluvan, rahoitusmuodon valinnan,
kumppaneiden valinnan, yhteistyon tyoelaman kanssa, henkil6kohtaiset oppimisen polut jokai-
selle hakeutujalle, kartoituksen tutkinnon soveltuvuudesta hakeutujalle, sekd aiemman osaami-
sen tunnistamisen ja tunnustamisen (L 531/2017). Tutkintokoulutuksen kdynnistaminen edellytti
kuitenkin tdysin uuteen kohderyhmaan tutustumista, jotta alkuvaiheen asiakaskokemukseen pys-
tyttiin vaikuttamaan pohtimalla kosketuspisteitd ja pyytamalla palautetta opiskelijoiden koke-
muksesta hakeutumisprosessissa. Tutkintokoulutus rahoitettiin oppisopimuksella, joten edelly-
tyksena kohderyhmalle oli myds sama, kuin suomenkielisissakin tutkintokoulutuksissa: valittavat

opiskelijat tyoskentelevat esihenkil6roolissa ja asuvat Suomessa (L 1605/1992).

Tutkimuksessa pohdittiin, miten varmistetaan valittavien opiskelijoiden riittdva englannin kielen
taito. Taman tutkintokoulutusryhméan osalta kielitaito varmistettiin kolmivaiheisesti: ensimmai-
nen vaihe oli kirjallinen hakulomake, toinen vaihe oli esihaastattelut, joissa kielitaitoa kartoitettiin
haastattelemalla ja keskustelemalla hakijan kanssa hdanen tyotehtavistdan, toiveistaan ja moti-
vaatiostaan, sekd kolmannen vaiheen HOKS-keskustelu / PCDP Discussion = henkilokohtainen
osaamisen kehittdmisen suunnitelma / personal competence development plan, jossa jokaisen
haastateltavan aiempi osaaminen tunnistetaan ja tunnustetaan, seka kdydaan ohjauksen tarpeet
lapi ja luodaan henkilokohtainen osaamisen kehittamisen suunnitelma, johon kirjataan osaami-
sen hankkimis- ja osoittamistavat aikatauluineen, sekd urasuunnitelma (A 673/2017). Riittdvan
kielitaidon kriteeri katsottiin tayttyvan, jos nama vaiheet paastiin onnistuneesti vuorovaikutuk-
sessa opiskelijan kanssa lapi ja myos tydnantajan edustaja puolsi tutkintokoulutukseen valintaa.

Opiskelijavalinnat tehtiin projektiryhman opettajien ja tydnantajien toimesta. Hakijoista rajautui
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pois henkiloita tyopaikan soveltumattomuudet ja paallekkaisten oppisopimusten vuoksi, seka yksi

puutteellisen kielitaidon vuoksi. Ryhmaan valittiin 23 tutkinnon suorittajaa.

Tutkimuksessa lahdettiin alkuolettamuksesta hakijoiden suhteen tietoteknisissa taidoissa, ajatuk-
sella: ”aasialaisethan ovat rakentaneet meidan tietokoneemme, ei heille tarvitse digitaitoja opet-
taa”. Tama olettamus osoittautui vaaraksi ja tutkintokoulutuksen henkilokohtaistamisvaiheessa
jo huomattiin valtaosan haasteet paasta kirjautumaan jarjestelmiin ja ajanvarauksiin jne. Haasta-
tellun opiskelijan vastauksista ilmeni, ettd hanen ensikosketuksensa tietokoneeseen tapahtui
vasta Suomessa, han ei ollut kotimaassaan Intiassa omistanut tietokonetta lainkaan. Tutkimuksen
johtopaatoksina totesimme projektiryhmassa, etta kielitaidon kartoituksen ohessa hakeutumis-
vaiheessa on kartoitettava myos tietotekniset taidot jatkossa. Tietotekniset taidot ja niiden mer-
kitys kasvavat yhteiskunnassa jatkuvasti ja tietokoneen kdynnistdminen ja ruudunlukeminen vaa-
tivat paljon harjoittelua, jos tietoteknistd osaamista ei ole. Sen vuoksi digitaalisten verkkopalve-
lujen kdyttamisen opettamista on hyodyllista sisallyttaa jo maahanmuuttajien opetukseen kielen-

opetuksen rinnalle maahanmuuttajille suunnatuissa koulutuksissa. (Makinen ym. 2016, 285.)

Alkuvaiheen hakijoiden asiakasymmarryksen kartoituksessa HR-edustajien haastatteluissa poh-
dimme yhdessa sitd, tuleeko hakijoilla haasteita ty6lupien ja maassaololupien kanssa. Varau-
duimme selvittdamaan mm. yhteistyota Migrin, seka tyonantajien kanssa tarvittaessa. Tahan en-
simmaiseen tutkintokoulutusryhmaan ei hakeutunut ketdan, jolla olisi ollut edelld mainittuja
haasteita. Kaikki 23 valittua olivat jo Suomeen vakiintuneita, oleskeluluvan ja tyéluvan saaneita
henkilGitd, jotka ovat asuneet tdalla jo vuosia. Tasta johtopaatoksena pohdimme, ettd tdhan en-
simmaiseen tutkintokoulutusryhmaan saattoi hakea tietty etujoukko, jotka ovat jo jonkin aikaa
odotelleet sopivaa englanninkielistd esihenkilokoulutusta. Jokainen haku tuottaa erilaisia haki-
joita, joten tiedostamme jatkossa, ettd oleskelu- ja tyolupiin liittyvat asiat ovat tarkeita selvittaa
jatkossakin jokaisen hakijan osalta. Migrin mukaan opiskelupaikka ammatillisessa oppilaitoksessa

antaa mahdollisuuden hakea oleskelulupaa Suomessa opintojen ajalle (Migri 2023).

Englannin kielen taidon lisaksi lahiesimiestydon ammattitutkinnon ammattitaitovaatimuksissa on
mukana myds arvioinnin kriteeri: The student flexibly takes care of communication in the team in
Finnish or Swedish (ePerusteet 2023). Hakeutumisprosessissa on siten tarkead kartoittaa opiske-
lijavalinnoissa myds suomen tai ruotsin kielen taito, silla kielikoulutusta ei ole tutkintokoulutuk-
sessa sisadlla. Tama arvioinnin kriteeri ei ollut mukana alkuperaisisissa tutkinnon perusteissa pro-
jektiryhmalld, vaan muuttui projektin jo ollessa kdynnissa. Sen vuoksi tassa tutkintokoulutusryh-
massa kielitaito jai kartoittamatta. Suurin osa valituista opiskelijoista oli kuitenkin jo usean vuo-

den ajan suomessa asuneita ja tyoskennelleitd ja hankkineet jo kielitaitoa myds suomeksi. Moni
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kertoi myos ammatillisen koulutuksen lisdksi kdyvansa suomen kielen kursseilla. Ongelmaa tasta
ei siten tullut, mutta seuraavien opiskelijavalintojen kohdalla tdhan tulee jo esihaastatteluvai-
heessa kiinnittada huomiota. Tutkimukset ja kielikoulutuspoliittiset linjaukset tukevat nakemysta,
jonka mukaan kielitaito on keskeinen tekija maahanmuuttajan tyéllistymisessa Tarnaneny. 2011,

139).

Tutkintokoulutuksen kaynnistyksen ja hakeutumisprosessin luomisen yhteydessa projektiryhman
pohdinnan kohteena oli englanninkielisen opetusmateriaalin tuottaminen ja I6ytaminen. Projek-
tiryhma koki, ettei valmiina ollut mitdadn, opetusmateriaalin tuottaminen taytyi lahtea alusta. Ta-
han haettiin jo projektin alkuvaiheessa kumppania ja sopimus tehtiin kansainvalisen koulutus- ja
konsulttitalon kanssa, joka tuottaa yli 150 maassa kaytettavaa Leadership-aineistoa. Opiskelijoille
ostettiin lisenssit heidat valmiisiin etakoulutuskonsepteihinsa. Haasteeksi muodostui kuitenkin si-
saltdjen osuvuus. Lahiesimiestydon ammattitutkinnon ammattitaitovaatimukset, arvioinnin kritee-
rit, seka verkkokurssien sisaltd vastasivat osittain toisiaan ja otettiin kayttoon, mutta ratkaisu ja
lopputulos opetusmateriaalin tuottamiseksi oli yllattavakin. Ymmarsimme projektiryhman opet-
tajina, ettd meilld on jo kaikki opetusmateriaali olemassa, ainoastaan suomeksi. Tutkintokoulu-
tuksen koulutuspaivien sisaltd rakentui olemassa olevien luentojen kaannoksista, seka oppimis-

ympariston tehtavista kddnnettyina. (Pinja 2023; Ava-akatemia 2023; Keuda 2023.)

Tutkintokoulutuksen kdynnistaminen edellytti myos opetushenkildston riittavaa englannin kielen
taitoa niin opetuksen, ohjauksen, kuin kirjallisten kdannostenkin osalta. Korkeakouluissa, kuten
ammatillisessa koulutuksessakin vieraskielisen opetuksen painopiste ei ole kielen opetuksessa
vaan opetettavassa sisall6ssa jopa siind maarin, ettd opettajat eivat koe opettavansa kielta (Lasa-
gabaster ja Doiz, 2021). Tutkintokoulutuksen kadynnistamiseen tahtddvan projektin alustavassa
budjetissa kaannostoille varattiin ulkoista resurssia / kdannospalvelua. Oli mahdotonta alkuun
tietdd, mita kaikkea kielen vaihto tuokaan tullessaan. Englannin kielen taito oli useallakin opetta-
jalla tiedossa, mutta ammattisanasto niin esihenkilotyon opetuksessa, kuin alan sanastossa ja lo-
makkeissa vaati pitkajanteista ja jasenneltya tekemista ja kdannostyota tehtiin yksi asia kerrallaan
edeten. Projektin onnistumisen kannalta keskeisimmaksi resurssiksi muodostui Keudan opettajan
Milla Suomisen erinomaiset englannin kielen suulliset ja kirjalliset taidot. Kdytdannossa han on
kdantanyt ja tarkistanut kaikki kddannetyt materiaalit jarjestelmistd, lomakkeista ja opetusmateri-
aaleista lahtien. Kaikki tutkintokoulutuksen hakeutumisprosessiin liittyva materiaali oli ennen
projektia suomeksi, joten tyota oli paljon. Hyvan pohjan kdaannoksille loivat opetushallituksen si-
vuston ammatillisen koulutuksen kddnnetty sanasto. Me opettajat hyédynsimme my6s Microsoft

Office Power Point ja Word — kdanndsappia, joka lyhyissa teksteissa paasi kielen laadulla jo melko
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korkealle, kunhan suomenkielinen vastine oli selkea. Jos kaikki materiaali olisi taytynyt kdannat-
taa kielitoimistossa palveluntarjoajalla, olisi projektin kustannuksen nousseet liikaa ja etenemi-
nen olisi ollut huomattavasti hitaampaa. Johtopaatoksena ajattelimme, etta suurin askel etene-
misessa oli [6ytaa tavat tehda itse ja jatkuva opettajien oppiminen varmistettiin. Hakeutumispro-
sessissa sama polku kdydaan jokaisen opiskelijan kanssa henkilokohtaisesti lapi, joten toistoja tuli
alkuvaiheen haastatteluihin, seka HOKS-keskusteluihin ja niissa oppivat ja omaksuivat englanniksi

termit opettajatkin.

Tutkimuksessa selvitettiin, miten voidaan varmistaa asiakaskokemuksen laatu lapi hakuprosessin.
Loytdna ym. (2011, 13) kuvaavat asiakaskokemukseen vaikuttavan yksittdisten tulkintojen sum-
man tunteiden ohella. Opiskelijoille teetettiin palautekysely hakeutumisprosessin vaiheisiin liit-
tyen ja kysyttiin Keudan infosivujen sisallostd, kysymyksiin vastaamisen tasosta, sekad hakeutumi-
sesta heidan asiakaskokemustaan. Asteikolla 1-5 keskiarvo oli yli 4,5, joten hakeutumisprosessin
kriittiset vaiheet nayttaytyivat sujuneen hyvin loppukayttdjan nakdkulmasta. Jatkuva opiskelija-
palaute ja vuoropuhelu asiakasyritysten kanssa oli tutkimuksen ja projektin onnistumisen kan-
nalta keskeistd. Projektiryhman opettajien sitoutuneisuus ja ammattitaito, seka tyotehtavien

priorisointikyky mahdollistivat opiskelija-asiakkaiden tayden tuen opintoihin hakuvaiheessa.

Tutkimukseen liittyvan projektin mahdollistamiseksi tarkea lahtokohta oli saavuttaa onnistunut
markkinointi, jotta saadaan riittava maara (20 opiskelijaa) hakijoita, jotta tutkintokoulutus on kan-
nattavaa kaynnistaa kahden organisaation voimin. Yhteiskehittamisessa ja projektissa oli alkuvai-
heesta asti mukana seka Keudan, ettd Ava-akatemian asiakasyritykset. Puhtaus- ja kiinteistopal-
velualan organisaatiosta hakeutui tutkintokulutukseen 9 henkea (39 %) ja pikaruokaravintolaket-
justa 5 henked (22 %), joten yhteensa heidan sisdisen markkinointinsa tulos oi 61 % opiskelijoista.
9 opiskelijaa l0ysi tutkinto-opiskelijoiksi ulkoisen markkinoinnin keinoin. Asiakasyritysten sisdinen
markkinointi ja esihenkildiden suosittelu oli avainasemassa ryhman aikataulussa kaynnisty-
miseksi. Opiskelijoilta kysyttiin vield palautekyselyssa, mista he saivat tiedon koulutuksesta. Vas-
taajia kyselyssa oli 15 ja 12 heista (80 %) kertoi saaneensa tiedon tutkintokoulutuksesta omalta
esihenkil6ltaan. Yksi oli saanut tiedon Keudan sivuilta, yksi Facebookista ja yksi kertoi kuulleensa

koulutuksesta tuttavaltaan.

Toinen tutkimuskysymys oli: Minkdlainen on yhteiskehittdmisen toimintatapa, jolla voidaan ai-
kaansaada tuloksia sdadnnellyssa tutkintojen jarjestamisessa? Yhteiskehittamisen toimintatavan
kuvaus luotiin tyopajoissa yhdessa projektiryhman ja asiakasyritysten kanssa projektin loppuvai-
heessa asiakkaiden ollessa mukana (Koivisto ym. 2019, 40-41; Tuulaniemi 2016, 116—118) ja ku-

vattiin Service Blueprintilla (kuva 16). Hakeutumisprosessi oli prosessina hyvin samanlainen kuin
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suomalaisissakin tutkinnoissa, lisdna ovat kaanndstyohon liittyvat tekemiset. Yhteiskehittaminen
ja sen eteneminen mallissa oli uutta toimintatapaa. Ensimmainen vaihe yhteiskehittamisessa oli
neuvottelut asiakasyritysten kanssa ja asiakkaan haastattelu ja tarpeen / oikean ongelman l6yta-
minen. Kun palvelumuotoilusta ja yhteistyosta paatettiin, seuraava vaihe oli sopiminen ja resur-
sointi. Asiakkaan kanssa kuljettiin tuplatimantin neljaa vaihetta lapi iteratiivisesti hankkien lisaa
asiakasymmarrysta erilaisten menetelmien avulla (haastattelut, asiakasprofiili, empatiakartta,
palvelupolku, tyopajat, opiskelijahaastattelut ja opiskelijoiden palautekyselyt). Projektin asiakas-
yrityksen (pikaruokaravintolaketju) kanssa oli my6s koko vuoden ajan sdadannéllinen viikoittainen
palaverikaytanto, joten yhteys ja vuoropuhelu oli luontaista ja jatkuvaa. Service Blueprintilla ku-
vattua yhteiskehittdmisen toimintatapaa voi hyodyntaa jatkossa yhteiskehittdamisen suunnittelun
ja kdynnistamisen tukena tutkintokoulutusten jarjestamisessa. Palvelumuotoilu ja tuplatimantti
(Miettinen 2021, 19; Ball 2019; Design Council, 2015, 6) antoi joustavan tavan monenlaiseen ai-
neistonkeruuseen ja oppimisen ja kokeilemisen mahdollistamisen. Asiakas koki mielekkaaksi toi-

mintatavan ja mahdollisuuden tiiviimpaan koulutuspalvelun luomisprosessiin osallistumisen.

Opinnadytetydn projektin onnistumisen kannalta keskeisinta oli projektiryhman opettajien am-
mattitaito, heittaytymiskyky, sitoutuminen projektiin, sen omistajuus, seka luottamus toimijoiden
kesken psykologisesti turvallisen ilmapiirin ohella (Edmondson 1999). Yksittdisena johtopaatok-
send Keudan opettajan Milla Suomisen asioiden organisointi- ja selvittdmiskyky kadnndstaitojen
ohella olivat ratkaisevan tarkedssa roolissa. Hanen pioneeritydnsa Keudan suuressa organisaa-
tiossa jatti pysyvan jaljen englanninkielisten tutkintojen jarjestdmisen rakenteiden luomisessa.
Vuoden kestaneen projektin aikana monet muut tarkeat tyotehtavat olisivat saattaneet tulla pro-
jektin etenemisen esteeksi. Me opettajat olemme kokeneet syvaa merkityksellisyyden kokemusta
tdman tutkintokoulutuksen kdynnistamisessa, silla tdma oli Suomen ensimmainen ldhiesimies-
tydn ammattitutkinnon ryhma, joka kaynnistyi englannin kielelld 14.12.2022. Valitut 23 kansain-
valista opiskelijaa ovat olleet erittdin mielekds ohjattava meille, ja ryhman sisdinen ilmapiiri on
ollut erinomainen. Yhteiskunnallisessa keskustelussa tydperaisen maahanmuuton kysymys on ol-
lut erittdin ajankohtainen ja uskomme englanninkielisen ammatillisen koulutuksen tarjonnan li-

sdamisen olevan yksi merkittava edistdja tassa haasteessa.

Viimeisena johtopdatoksena ldahiesimiestydn ammattitutkinnon kdynnistamiseen liittyvasta pro-
jektista ja tutkimuksesta nousee suositus jatkossa yhdistdd maahanmuuttajataustaisia opiskeli-
joita ja suomalaisia samoihin ryhmiin. Erityisesti opiskelijahaastatteluista nousseet kulttuuriero-

jen tuomat haasteet ja suomalaisten ystavien |6ytamisessa on osalla ollut haasteita. Jdimme pro-
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jektiryhmassa pohtimaan, miten voisimme koulutuksessa verkostoitumisen nimissa harjoittaa ys-
tavatoimintaa ja kannustaa opiskelijoita kollegiaalisesti tapaamaan toisiaan myds vapaa-ajalla
luomalla siihen rakenteita alkuun oppilaitoksesta kasin. Yritysasiakkaiden haastatteluista nousi
esiin samaa kulttuuristen eroavaisuuksien yhteentérmayksista kiireisissa tyotilanteissa ja ko-
emme opiskeluryhman olevat erinomainen paikka ja foorumi avoimelle keskustelulle monimuo-

toisuuden kunnioittamisen ja ymmartamisen aarella.

Opinnaytetyon kehittdmishankkeen yhteiskehittamisessa kahden eri organisaation yhteistydssa
johtamisen nakékulma on my6s mielenkiintoinen. Projektista vastaavana kaynnistin projektin ja
organisoin alkuvaiheen, mutta siirtyessamme toteuttamaan tutkintokoulutusta, johtaminen siir-
tyi luontaisesti Keudan opettajalle, tutkintoa jarjestavan tahon toimijalle. ltseohjautuvuus, si-
toutuminen ja luottamus toimijoiden valilla on ollut projektin onnistumisen kannalta keskeista.
Projekti on ollut osana toimenkuvaa osallisilla ja asiantuntijaty0ssa tehtavana on paallekkain
paljon muutakin. Jotta aikaa ja halua yhteisen tekemisen edistamiseen on riittanyt, on sitoutu-
misen taytynyt olla projektiin liitetyissa henkiloissa itsessdan. Asiantuntijaorganisaatioiden joh-
taminen on hyvin erilaista ja jokainen opettaja vastaa laajasti virkavastuulla omien tehtdviensa
laadun edellyttamalla tavalla edistamisesta. Mielenkiintoista onkin pohtia, miten eri tavalla ta-
makin projekti olisi voinut edeta tai pysahtya, jollei tata itseohjautuvuutta ja sitoutumista, seka
luottamusta toimijoiden valilla olisi ndin hyvin I6ytynyt. Uskomme kuitenkin tdman onnistuneen
projektin ja yhteiskehittamisen, sekad englanninkielisen tutkintokoulutuksen kdynnistyttya jatka-
vamme yhteisty6ta aiheen piirissa jatkossakin. Paljon suunnittelu- ja tutkimusty6ta vaatinut pro-

jekti muuttaa prosessit kustannustehokkaiksi monistamisen myo6ta.



57

Lahteet

A 673/2017. Valtioneuvoston asetus ammatillisesta koulutuksesta 5.10.2017/673.
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2017/20170673#Pidm45053758380864

Akama, Dr. Y. (2009). Warts-and-all: the real practice of service design. Saatavilla 13.5.2023
https://ep.liu.se/ecp/059/001/ecp09059001.pdf

Ava-akatemia. (2023). Kotisivut. Saatavilla 1.3.2023 http://akatemia.fi

Ava-akatemia. (2023). Koulutusmateriaalit. Léhiesimiestydn ammattitutkinto.
Ava-akatemia. (2022). Vuosikertomus.
Ball, J. (2019). The Double Diamond: A universally accepted depiction of the design process. De-

sign council. https://www.designcouncil.org.uk/news-opinion/double-diamond-univer-sally-ac-
cepted-depiction-design-process

Barnett, R. 2002. Learning to work and working to learn. Teoksessa F. Reeve, M. Cartwright & R.
Edwards (toim.) Supporting lifelong learning. Lontoo: RoutledgeFalmer, 7-20.

Bereiter, C. 2002. Education and mind in the knowledge age. New Jersey: Lawrence Erlbaum As-
sociates, Inc.

Coase, R. (1937). The Nature of the Firm. Economica. 4 (16): 386-405.

Duunitori. (2023). Kotisivut. Duunitorin sukupuolineutraalit ammattinimikkeet. Tarkeimmat kysy-
mykset ja vastaukset pahkindnkuoressa. Haettu 7.4.2023: https://duunitori.fi/sukupuolineutraa-
lit-ammattinimikkeet#nain-lista-luotiin

Edmondson, A. (1999). Psychological safety and learning behavior in work teams. Administrative
Science Quarterly, 44(2), 350-383.

EOL ry. (2022). Saatavilla 26.2.2022 https://www.eolry.fi/servicesnumbered

Eoppiva: palvelumuotoilun perusteet. Saatavilla 12.11.2022 Palvelumuotoilun perusteet - Over-
view (eoppiva.fi)

ePerusteet. (2023). Lahiesimiestydn ammattitutkinto. Tutkinnon perusteet. Saatavilla 28.1.2023
https://eperusteet.opintopolku.fi/#/fi/ammatillinen/4685450/tutkinnonosat

ePerusteet. (2023). Further vocational qualifications in First-Level Management. Saatavilla
28.1.2023 https://eperusteet.opintopolku.fi/#/en/ammatillinen/4685450/tutkinnon-

osat/4685119

Erlhoff, M. (2020). Anecdotes, Status Quo, Perspectives. Teoksessa B. Mager & G. Heine-mann-
Ufer (toim.), The Future of Service Design (s.8—13). K6In International School of Design. TH KolIn.
https://www.academia.edu/44459133/The Future of Service De-sign?email work card=title

Eskola, J. & Suoranta, J. 1998. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Tampere: Osuuskunta
vastapaino.


https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2017/20170673#Pidm45053758380864
https://ep.liu.se/ecp/059/001/ecp09059001.pdf
http://akatemia.fi/
https://www.designcouncil.org.uk/news-opinion/double-diamond-univer-sally-accepted-depiction-design-process
https://www.designcouncil.org.uk/news-opinion/double-diamond-univer-sally-accepted-depiction-design-process
https://duunitori.fi/sukupuolineutraalit-ammattinimikkeet#nain-lista-luotiin
https://duunitori.fi/sukupuolineutraalit-ammattinimikkeet#nain-lista-luotiin
https://www.eolry.fi/servicesnumbered
https://eperusteet.opintopolku.fi/#/fi/ammatillinen/4685450/tutkinnonosat
https://eperusteet.opintopolku.fi/#/en/ammatillinen/4685450/tutkinnonosat/4685119
https://eperusteet.opintopolku.fi/#/en/ammatillinen/4685450/tutkinnonosat/4685119
https://www.academia.edu/44459133/The_Future_of_Service_De-sign?email_work_card=title

58

Filenius, M. (2015). Digitaalinen asiakaskokemus, menesty monikanavaisessa liiketoiminnassa.
Jyvaskyla: Saarijarven Offset Oy.

Greer, C., Lusch, R. & Vargo, S. (2016). A service perspective: Key managerial insights from service-
dominant (S-D) logic. Saatavilla 12.11.2022 A service perspective: Key managerial insights from
service-dominant (S-D) logic (kamit.fi)

Gronfors, M. (1985). Kvalitatiiviset kenttdtyémenetelmat. 2. painos. Helsinki: WSOY.

Gronroos, C. (2009). Palvelujen johtaminen ja markkinointi. (M. Tillman; kaant; 5 painos). Ta-
lentum. (Alkuperainen teos julkaistu 2007).

Gulati, R., Nohria, N., & Zaheer, A. (2000). Strategic networks. Strategic management journal,
21(3), 203-215.

Haaga-Helia. (n.d.). Empathy mapping. Saatavilla 20.11.2022 https://www.haaga-helia.fi/fi/em-
pathy-mapping

Hillman, A. J., Withers, M. C., & Collins, B. J. (2009). Resource dependence theory: A review.
Journal of management, 35(6), 1404-1427.

Hakansson, H., ed. (1982). International Marketing and Purchasing of Industrial Goods: An Inter-
action Approach, John Wiley & Sons, New York.

Hakansson, H., and Ford, D. (2002). How Should Companies Interact in Business Environments.
Journal of Business Research, 55(2), 133-139.

Hakansson, H., and Snehota, I., eds. (1995). Developing Relationship in Business Networks,
Routledge, London.

Inkpen, A. C., & Tsang, E. W. (2005). Social capital, networks, and knowledge transfer. Academy
of management review, 30(1), 146-165.

Jarillo, J. C.. (1988). On strategic networks. Strategic management journal, 9(1), 31-41.

Jappinen, A.-K. (2005). Monikielinen tybelama korkea-asteen ja ammatillisen koulutuksen uu-
tena haasteena. Ammattikasvatuksen aikakauskirja, 7(4), 30—40. Saatavilla 26.3.2023
file:///C:/Users/mirka.kuitunen/Downloads/115063-Artikkelin%20teksti-224660-1-10-

20220223 .pdf

Jarveld, M.-L. (2002). Tavoitteena interkulttuurinen opettajankoulutus: orientaationperusta ja
epistemologia. Teoksessa R. Rdsdnen, K. Jokokokko, M.-L. Jarveld & T. Lamminmaki-Karkk&dinen
(toim.), Interkulttuurinen opettajankoulutus: utopiasta todellisuudeksi toimintatutkimuksen
kautta. Acta Univesitatis Ouluensis, Sarja E. Saatavilla 16.3.2023 http://herku-
les.oulu.fi/isbn9514268075/html/index.html

Jarvensivu, T. (2019). Verkostojen johtaminen. BoD: Helsinki.

Keski-Uudenmaan Koulutuskuntayhtyma Keuda. (2022). Kotisivut. Saatavilla 29.10.2022
https://www.keuda.fi



https://devmoodle.kamit.fi/pluginfile.php/297919/mod_resource/content/1/greer_lusch_vargo_od_2016_online.pdf
https://devmoodle.kamit.fi/pluginfile.php/297919/mod_resource/content/1/greer_lusch_vargo_od_2016_online.pdf
https://www.haaga-helia.fi/fi/empathy-mapping
https://www.haaga-helia.fi/fi/empathy-mapping
file:///C:/Users/mirka.kuitunen/Downloads/115063-Artikkelin%20teksti-224660-1-10-20220223.pdf
file:///C:/Users/mirka.kuitunen/Downloads/115063-Artikkelin%20teksti-224660-1-10-20220223.pdf
http://herkules.oulu.fi/isbn9514268075/html/index.html
http://herkules.oulu.fi/isbn9514268075/html/index.html
https://www.keuda.fi/

59

Keski-Uudenmaan Koulutuskuntayhtyma Keuda. (2023). Koulutusmateriaalit. Léhiesimiestyon
ammattitutkinto.

Keski-Uudenmaan Koulutuskuntayhtyma Keuda. (2020). Tilinpdatds 2020. Saatavilla 29.10.2022
https://www.keuda.fi/wp-content/uploads/2021/09/Tilinpaeaetoes-2020.pdf

Keski-Uudenmaan Koulutuskuntayhtyméa Keuda. (2023). Strategia. Kotisivut. Saatavilla 7.4.2023
https://www.keuda.fi/keuda/tietoa-keudasta/keudan-strategia-visio-missio-ja-arvot/

Klaus, P. P., & Maklan, S. (2013). Towards a better measure of customer experience. Internati-
onal Journal of Market Research, 55(2), 227-246.

Koivisto, M., Sdynajakangas, J. & Forsberg, S. (2019). Palvelumuotoilun bisneskirja. Helsinki: Alma
Talent.

Korkiakoski, K. (2019). Asiakaskokemus ja henkilostokokemus. Uusi aika. Uudenlainen johtami-
nen. Alma Talent Oy. Helsinki.

von Krogh, G., Ichijo, K. & Nonaka, I. 2000. Enabling knowledge creation. How to unlock the
mystery of tacit knowledge and release the power of innovation. Oxford: University Press.

L 531/2017. Laki ammatillisesta koulutuksesta 11.8.2017/531. https://www.finlex.fi/fi/laki/al-
kup/2017/20170531

L 1605/1992. Laki oppisopimuskoulutuksesta 30.12.1992/1605. https://www.finlex.fi/fi/laki/al-
kup/1992/19921605#Pidm45053757477120

Larja, L. & Peltonen, J. (2023.) TEM-analyyseja 113/2023. Tydvoiman saatavuus, tydvoimapula ja
kohtaanto-ongelmat vuonna 2022. Tybvoimatiekartat -hankkeen loppuraportti. Saatavilla
7.4.2023 https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/164550/Ty%C3%B6voima-
tiekartat _hankkeen%20loppuraportti tarkistettu.pdf

Lasagabaster, D. 2022. Teacher preparedness for English-medium instruction. Journal of English-
Medium Instruction 1 (1), 48-64.

Lasonen, J. & Halonen, M. (toim.) (2009.) Kulttuurienvalinen osaaminen koulutuksessa ja tyoela-
massa. Suomen kasvatustieteellinen seura. Kasvatusalan tutkimuksia 43. Jyvaskylan yliopisto-
paino. Jyvaskyla.

Lincoln, Yvonna S. & Cuba, Egon G. (1985). Naturalistic inquiry. Beverly Hills. California. Sage.

Loytana, J. & Kortesuo, K. (2011). Asiakaskokemus. Palvelubisneksesta kokemusbisnekseen. Ta-
lentum: Helsinki.

Mason, M. (2003). Ethics and intercultural education. Teoksessa J. Lasonen & L. Lestinen (toim.),
Intercultural education: Teaching and learning for intercultural understanding, human rights
and a culture of peace. UNESCO Conference Proceedings. [CD-rom]. Jyvaskyla: University of
Jyvaskyla, Institute for Educational Research.

Maahanmuuttovirasto Migri. (2023). Opiskelijan oleskelulupahakemus. Saatavilla 19.5.2023
https://migri.fi/opiskelijan-oleskelulupahakemus



https://www.keuda.fi/wp-content/uploads/2021/09/Tilinpaeaetoes-2020.pdf
https://www.keuda.fi/keuda/tietoa-keudasta/keudan-strategia-visio-missio-ja-arvot/
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2017/20170531
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2017/20170531
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/1992/19921605#Pidm45053757477120
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/1992/19921605#Pidm45053757477120
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/164550/Ty%C3%B6voimatiekartat_hankkeen%20loppuraportti_tarkistettu.pdf
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/164550/Ty%C3%B6voimatiekartat_hankkeen%20loppuraportti_tarkistettu.pdf
https://migri.fi/opiskelijan-oleskelulupahakemus

60

Maula, H. Maula, J. (2019). Desing ja johtaminen. Helsinki: Alma Talent.

Miettinen, S. toim. (2021). Muotoilun avaimet dlykkddseen teollisuuteen ja liikketoiminnan kette-
raan kehittamiseen. Helsinki: Teknologiainfo Teknova Oy.

Miettinen, S. toim. (2016). Palvelumuotoilu — uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja hyo-
dyntamiseen (3. painos). Helsinki: Teknologiainfo Teknova Oy.

Makinen, m. & Sihvonen, M. (2016). Nakokulmia tutkimukseen. Tietoteknisten taitojen puutteet
maahanmuuttajien kotoutumisen haasteena. Aikuiskasvatus 4/2016.

Nahapiet, J., & Ghostal, S. (1998). Social capital, intellectual capital, and the organizational ad-
vantage. Academy of management review, 23(2), 242-266.

Nonaka, I. & Teece, D. (toim.) 2001. Managing industrial knowledge. Creation, transfer and utili-
zation. Lontoo: Sage Publications.

Nordblad, M. (2020.) KARVI. Verkkosivut, uutiskirje. Neljan koulutusalan laaja arviointi on val-
mistunut: korkeakoulutetut hyvalld osaamisella tyoelamé&an. Saatavilla 7.4.2023
https://karvi.fi/2020/01/23/neljan-koulutusalan-laaja-arviointi-on-valmistunut-korkeakoulute-
tut-hyvalla-osaamisella-tyoelamaan/

Ojasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. (2018). Kehittdmistyén menetelmat. Uudenlaista osaa-
mista lilkketoimintaan. Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Opetus- ja kulttuuriministerio. (2022). Ammatillisen koulutuksen jdrjestdjat Suomessa vuonna
2022. Saatavilla 25.12.2022 https://vipunen.fi/fi-fi/ layouts/15/xlviewer.aspx?id=/fi-fi/Rapor-
tit/Koulutuksen%20yhteiset%20-%20j%C3%A4riest%C3%A4mis-
%20j2%20y11%C3%A4pit%C3%A4misluvat%20-%20ammatillinen.xIsb

Palvelumuotoilu Palo. (8.12.2018). Palvelumuotoilun prosessin vaiheet. Saatavilla 28.1.2023
https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/palvelumuotoilun-prosessin-vaiheet/

Pfeiffer, J. and G. R. Salancik (1978). The External Control of Organizations: A Resource Depend-
ence Perspective. New York, NY, Harper and Row.

Pine, B. J., Pine, J., & Gilmore, J. H. (1999). The experience economy: work is theatre & every bu-
siness a stage. Harvard Business Press.

Pinja. (2023). Keski-Uudenmaan Koulutuskuntayhtyméa Keudan verkko-oppimisymparisto
Moodle: Pinja. Saatavilla 29.4.2023 https://pinja.keuda.fi/

Scardamalia, M. (2001). Getting real about 21st century education. The Journal of Educational
Change 2 (2), 171-176.

Tarnanen, M. & Péyhonen, S. (2011). Maahanmuuttajien suomen kielen taidon riittavyys ja
tyollistymisen mahdollisuudet. Puhe ja kieli, 31:4, 139-152 (2011).

Tudor, T. (2020). Observing the Double Diamond process in practice. Saatavilla 21.11.2022 Ob-
serving the Double Diamond process in practice | by Teisanu Tudor | UX Collective (uxdesign.cc)
Tuulaniemi, J. (2011). Palvelumuotoilu. Talentum Pro: Helsinki.


https://karvi.fi/2020/01/23/neljan-koulutusalan-laaja-arviointi-on-valmistunut-korkeakoulutetut-hyvalla-osaamisella-tyoelamaan/
https://karvi.fi/2020/01/23/neljan-koulutusalan-laaja-arviointi-on-valmistunut-korkeakoulutetut-hyvalla-osaamisella-tyoelamaan/
https://vipunen.fi/fi-fi/_layouts/15/xlviewer.aspx?id=/fi-fi/Raportit/Koulutuksen%20yhteiset%20-%20j%C3%A4rjest%C3%A4mis-%20ja%20yll%C3%A4pit%C3%A4misluvat%20-%20ammatillinen.xlsb
https://vipunen.fi/fi-fi/_layouts/15/xlviewer.aspx?id=/fi-fi/Raportit/Koulutuksen%20yhteiset%20-%20j%C3%A4rjest%C3%A4mis-%20ja%20yll%C3%A4pit%C3%A4misluvat%20-%20ammatillinen.xlsb
https://vipunen.fi/fi-fi/_layouts/15/xlviewer.aspx?id=/fi-fi/Raportit/Koulutuksen%20yhteiset%20-%20j%C3%A4rjest%C3%A4mis-%20ja%20yll%C3%A4pit%C3%A4misluvat%20-%20ammatillinen.xlsb
https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/palvelumuotoilun-prosessin-vaiheet/
https://pinja.keuda.fi/
https://uxdesign.cc/observing-the-double-diamond-process-in-practice-7c3c7c33a2ba
https://uxdesign.cc/observing-the-double-diamond-process-in-practice-7c3c7c33a2ba

61

Tynjala, P. (1991). Kvalitatiivisten tutkimusmenetelmien luotettavuudesta. Kasvatus 22, 5-6, 387-
398.

Varto, J. (1992). Laadullisen tutkimuksen metodologia. Helsinki: Kirjayhtyma.
Vilkka, H. (2021). Tutki ja kehitd. Keuruu: Otavan kirjapaino Oy.

Willet, C. (1998). Theorizing multiculturalism: A guide to current debate. Oxford: Blackwell Pub-
lishers.

Williamson, O. E. (1981). The Economics of Organization: The Transaction Cost Approach. The
American Journal of Sociology, 87(3)p, pp. 548-577.

Zaheer, A., McEvily, B., & Perrone, V. (1998). The strategic value of buyer-supplier relationship.
International Journal of Purchasing and Materials Management, 34(2), 20-26.

Zaheer, A., & Venkatraman, N. (1995). Relational governance as an interorganizational strategy:
An empirical test of the role of trust in economic exchange. Strategic management journal,
16(5), 373-392.



Liite 1. Opinndytetydn aineistonhallintasuunnitelma

1.

Aineistojen yleinen kuvaus
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Opinnaytetyossa kerataan tutkimusaineistoa haastatteluiden, seka palvelumuotoilun menetel-
mien / ty6kalujen (asiakasprofiili, empatiakartta, palvelupolku) avulla. Lisdksi haastatteluita tal-

lennetaan Teams-tallenteina ja litteroidaan, seka englanninkieliset kdannetaan. Aineistona on
kaytetty myos opiskelijapalautekyselyn tuloksia.

Aineisto Tiedosto- Tallennuspaikka pvm
muoto
1. Litteroitu haastattelu pika- .doc Ava-akatemian/ Mirka | 5.9.2022
ruokaravintolaketjun HR- Redsvenin yksityinen
paallikko OneDrive-kansio
2. Haastattelutallenne .mp4 Ava-akatemian/ Mirka | 5.9.2022
Redsvenin yksityinen
OneDrive-kansio
3. Litteroitu haastattelu puh- .doc Ava-akatemian/ Mirka | 16.9.2022
taus- ja kiinteistopalvelualan Redsvenin yksityinen
yrityksen HR-paallikko OneDrive-kansio
4. Haastattelutallenne .mp4 Ava-akatemian/ Mirka | 16.9.2022
Redsvenin yksityinen
OneDrive-kansio
5. Opiskelijapalaute Xlxs Ava-akatemian Share- 19.1.2023
point, OneDrive-kansio
6. Opiskelijapalaute kooste .pdf Ava-akatemian Share- 19.1.2023
point, OneDrive-kansio
7. Litteroitu haastattelu opiske- | .doc Ava-akatemian/ Mirka | 28.3.2023
lija Y englanniksi ja suomeksi Redsvenin yksityinen
OneDrive-kansio
8. Haastattelutallenne mp4 Ava-akatemian/ Mirka | 28.3.2023
Redsvenin yksityinen
OneDrive-kansio
9. Litteroitu haastattelu opiske- | .doc Ava-akatemian/ Mirka | 29.3.2023
lija X englanniksi ja suomeksi Redsvenin yksityinen
OneDrive-kansio
10. Haastattelutallenne mp4 Ava-akatemian/ Mirka | 29.3.2023
Redsvenin yksityinen
OneDrive-kansio
11. Ty6paja, Service Blueprint .pptx Ava-akatemian/ Mirka | 10.4.2023
Redsvenin yksityinen
OneDrive-kansio
12. Haastattelu, Service Blue- .pptx Ava-akatemian/ Mirka | 10.4.2023

print

Redsvenin yksityinen
OneDrive-kansio
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2. Aineiston dokumentaatio ja laatu

Tutkimusaineiston on keratty Microsoft Teams — etakokouksessa, jotka on tallennettu ja litte-
roitu. Litteroidut haastattelut ovat Word-dokumentteja, joissa ei ole haastateltujen nimi- tai yh-
teystietoja, eika yritystietoja.

Aineisto anonymisoidaan siten, etteivat yksittaiset haastateltavat ole tunnistettavissa jalkika-
teen. Haastatteluaineiston sdilyttamisesta on laadittu aineistonhallintasuunnitelma Kajaanin
ammattikorkeakoulun ohjeistuksen mukaisesti, ja aineiston sailytyspaikka on tyonantajayrityk-
sen suojattu pilvitallennuspalvelimella sijaitseva henkilokohtainen tallennustila, johon ulkopuoli-
silla ei ole paasya.

3. Sailytys ja varmuuskopiointi

Tutkimusaineisto on tallennettu Microsoft Teams-kokouksissa ja ladattu mp4-tiedostoksi. Kaikki
aineisto ja dokumentit on tallennettu Ava-akatemian OneDriveen, suojattuun organisaation pil-
vipalveluun, joka on salasanan takana. Tallennuspaikka on yhta suojattu, kuin ammatillisen op-
pilaitoksen kaikki rekisteritieto. Ava-akatemian OneDrivessa sijaitsevien kansioiden varmuusko-
piointi toteutuu myos automaattisesti Ava-akatemian IT-palveluiden palveluna (Moonhill Oy).

4. Sailyttamiseen liittyvat eettiset ja laillisuuskysymykset

Aineisto on sdilytetty opinnaytetyon tekijan henkilokohtaiseen OneDrive-kansioon, johon on sa-
lasana ja muilla ei ole paasya. Tiedostoissa ei ole mydskdan tunnistetietoja, vaan ne on tallen-
nettu anonymiteetti-periaatteella. Omistus ja kayttdoikeuksien hallinnointi on Ava-akatemian ja
opinndytetyon tekijan vastuulla.

5. Aineiston avaaminen ja pitkaaikaissailytys
Aineisto sailytetdan ja arkistoidaan yrityksen palvelimen OneDrive-kansiossa toistaiseksi. Jos tut-

kimuksen tekijan tydsuhde paattyisi, jaa aineisto Ava-akatemian arkistoon haltuun ja kayttooi-
keus siirretdan vastuuhenkilolle.
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Liite 2. Haastattelukysymykset (HR-henkildille suunnattu)
Kysymykset

1. Kuvaus vuoropaallikon tyotehtavista ja vastuualueista

2. Kuvaile kohderyhman edustajia pikaruokaravintolan vuoropaallikot? Demografiset teki-
jat, ika, sukupuoli, tausta, asuinpaikka ja muoto, didinkieli, koulutustaso, kauanko ollut
Suomessa, tyokokemus, perhestatus, harrastukset?

3. Tehtyja havaintoja tyoarjesta: minkalainen toimintakulttuuri kohderyhman edustajilla
on? Minkalaista paivittdisjohtaminen on tyyliltdan? Miten annetaan korjaavaa/positii-
vista palautetta?

4. Kerro teidan pikaruokaravintolanne jokin tyypillinen henkil6stéon liittyva ongelmati-
lanne tyonantajan nakokulmasta? Missa asioissa ollaan yhteydessa HR:dan? Missa asi-
oissa pitdisi olla enemman/aikaisemmin yhteydessa HR:dan?

5. Kulttuuriset ja kielelliset haasteet, kuvaile?

6. Missa maarin taméa koulutus on johtamisosaamiskoulutusta / johtamistyylin sovitta-
mista Suomeen?

7. Minkalaisia osaamisen kehittamisen tarpeita talla kohderyhmalld on (mm. tietotekniset
valmiudet)? Mihin muihin tarpeisiin koulutukseen osallistuminen liittyy?

8. Mika kohderyhmaa motivoi esihenkilotydssa?

9. Mita pelkoja ja toiveita kohderyhmalla on?

10. Millaisia esihenkil6tyohon liittyvia kokeiluja haluaisit, etta lahdettaisiin koulutuksen
puitteissa tekemaan tdman kohderyhman kanssa? Ideoita?

11. Millainen olisi ideaali-vuoropaallikké HR:n ndkdkulmasta: mitd osaamista/taitoja pitaisi
olla enemman/viahemman?

12. Muuta, mita halusit jakaa/kertoa kohderyhmasta?

Koulutukset etéind (kaikki, osallistujat ympdéri Suomen), mieluiten aamutunnit (klo 8-
10), kohtalaisen lyhyelld syklillé. Puolikas péivd maksimipituus, lounaspiikki klo klo 10.30
— 13.30 hektisin aika) klo 13 — 16 rauhallisempaa, klo 17-19 iltapdiviruuhka



Liite 3. Asiakaspersoona-tydkalu

Demographics

Behaviors

Interests

Needs and Goals

What next?
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Liite 4. Empatiakartta

Kayttdja

Ketd me haluamme ymmartaa?
Missa tilanteessahan on?

Mika hanen roolinsa tilanteessa on?

Nakee

Ajattelee ja tuntee Kipupisteet

Mika on tarkess, mik liikuttaa, mit3 Mitd turhautumisia, Milta ymparistd ndyttda?

haaveita ja unelmia hanelld on? esteitd ja kaihdettavia ' Mitd hén nékee muiden tekevan?
riskeja hdn kokee? Mita han katsoo tai lukee?
Onnistumiset Mitd medioita han kayttaa?

Kuulee

Mitd han kuulee muiden sanovan?
Mitd han kuulee ystaviltatai
tyokavereilta?

Mille kuulopuheillehan altistuu?

Mitd han haluaa
saavuttaa, miten arvioi
onnistumisia, kuinka
saavuttaa tavoitteet?

Sanoo
Mitd olemme kuulleet hdnen sanovan?
Mitd voimme kuvitellahdnen sanovan?

Tekee
Miltd ymparistd ndyttaa?

Mitd hdn ndkee muiden tekevan?
Mitd han katsoo tai lukee?

Mitd medioita han kayttaa?
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Liite 5. Palvelupolkutydkalu

Esipalvelu Palvelu Palveluf koulutuz alkaa Jalkipalvelu
Tuckio 1 Tuokio 2 Tuokio 3 Tuokio 4 Tuokio 5 Tuckio B Tuckio 7 Tuckio 8 Tuokio 3 Tuokio 10 Tuckio 11 Tuckio 12 Tuckio 13 Tuckio 14 Tuckio 4 Tuokio 15 jre.
Tutkirtoinfoon
perehturninen
[esihenkilalta [tvonantaja
m saatu tiedate! n puolto,
= Keudan paatos HOKS- Opiskelupaika
MPV kotisivujen Hakeuturninen oppilaaksi keskustelu i wastaanotto
Ornalta infa) jatai . Opettajan ottamizesta) |opettajanja ia Tuopaikalla
esihenkiloltd | kouluttajille hakulomakkee [yhteydenotto, [HOKS-ajan  |wiopaikkaohjaa| oppizopimuks | Orientaatiopai tapahtuva Arviointi ja Palautekuze | Filatin
tigto lizdkysyrnykset | 0 EEUEE esihaastattelu [sopiminen |jan kanssa en allekirjoitus | wd LIVE Koulutuspaivat |ltseopiskelu  [Ohjaus oppiminen | Eytit todistus Iyt arviointi
uorovaikutus
B Werkkoalustoje
.m E=zihenkilo Keudan Selvitettava i kurssit
‘2 |antaa verkkosivujen Keudan [rnoodleen
vm| koulutusesittee [ englanninki Opiskelijan Opiskelijan prosessi Keudan kaikkien
nja suosittelee |nen flow, miten |orna vrmparists| oma puudetadnka |kicrosoft jarjiestelmat ja tekernisten Teamsipuhelu LIYE Awva
koulutusta |Gty |a | sittest twoyrnparisid | puolto? Teamns prosessi koonti] t Tyopaikka Tyiopaikka Sahkoposti |Herzi
Sahkoposti | Tietokone ! Tietokoneet Tietokone,
B Keudan Keudan [excel jasttu |kannukks - Sahkdinen mukana kicrozaft
I= verkkosivujen |sahkoinen ajanvarausta |onko allekirjoitus orientaatiopaiv | Tietokone, Tietokone, Tietokonelpuh | Twohdn sovellukset Tietokonelpuh | Tietokone ja (LIYE Ava
5 & |Koulutusesite |info hakulomake  [Puhelin ulukka] opizkelijalla VYizma Sigh aan! werkkovhteys |elin liitturwat esineet | word, excel, elin puhelin Herzika
m xx% varmistaa Opiskel Teamns
a HOKS- prozessin, tekee naytat | arvicintikesku
z keskustelumal | puytaa Fuyhrmaohjaus Omassa stelu,
m Itzeohjauturva uatava in sahkdiset rakennetaan | Twopaikkaohja|tydssaan ja kaksikanta
= £ toirmintarnal Englizh =ama | allekirjoitukset curriculumin | ajieninfo =opii [OFE jaTE- |AMIS tulee
E TARKEA proses 1a xx valvoo rukaar, pidettava, OPH:Ita, Future Lab -
m Esihenkilcn ruksi Soittoyritykset, | Sahkopo: rmolernmille sopimukset vksildohjaus | twopaikkaohjaa koulutuksen| bdirkan
.m roali tzechjautuva  |oppisopimnuks |viest perdan, |ajanvaraukze |LUKKARI maaliin asti, Itzendisesti, tarvittagsza, jat ohjaavat kansza palautekuzel| tutkirnuzrme
+— |suosittelijana | toimintama een puhelu t DOLTAVAI bdilla koordinai | Selvitettava omalla ajalla | sjanvarauszajat |wopaikalla aikataulusta ut, kehtava [netelrma
K.eudan Pilla ja hedirka | hdilla ja birka
kotizivijen Keudan |3hettawat tekewat HORS-
yllapitajdrneida|hakupalvelut, zdhkopostits |HORS: assistentt Kaikki
Meidan tulee [ teksh, rneidan = englanniksi Sanna rilla ja Mirka Opiskelija ja riuk.aar,
% |viestia meidan vhteustiedat  [Millajabirka |ajanvarausta |opiskelijoiden [Huwarinen (30 rukaan tuopaikakohjaa asiakkaat,
m esihenkilotja  |hakuneuvonta [ja neuvonta |soittelevatja  |ulukot ja kanzza [TPOL | mukaan? Milla |toiseen kokonaisuutes Keuda; Paivi  |jaf tydeldman opiskelijat,
£ |jskaainfo vhteydenottajill |hakijoille viestittelewal  |=zopivat ajat [mukana, jos [vastaa tapaarniseen] |hilla ja birka n Idillaja birka |Ranto Ninaja Milla opettajat




Liite 6. Curriculum

CURRICULUM
Further vocational qualification in First-Level Management
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with work tasks
evaluate their
own and their
team’s activi-
ties

UNIT CONTENT COMPETENCE DE-
MONSTRATION
Working as first-level Orientation (full day) 1. Actingasa
manager 70 cp e orientation of the studies First-Level
e lead ateamand e vocational degree programme manager
its work e arole of the first-level manager 2. Business en-
e guide employ- e business environment, vision, vironment
ees and famil- strategy, values, corporate re- 3. Lleadinga
iarise them sponsability team

Me as a manager (3h + 3h)

e 6 critical practices + 5 choices of
extraordinary productivity (time
matrix)

e strenghts, development targets,
DiSC-analysis, own values, time
management

e personal wellbeing

e self management

Employment legislation (3h + 3h self stud-
ies Eduhouse)
e introduction to Finnish emplo-
yment law

Profitable manager (3h + 3h)
e monitoring of team operations
e evaluating financial key figures
e communicating targets with the
team

People management, leading a team (3h +
3h self studies)
e coaching
e diversity and equality
e challenging situations and feed-
back skills

Employee induction (3h + 3h)
e induction planning and evaluation
e manager’s role in induction
e induction methods

Competence development (3h + 3h)

4. Induction
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e competence assesment and deve-
lopment

OPTIONAL UNITS

CONTENT

COMPETENCE DE-
MONSTRATION

Management of custo-
mer relationship 40 cp

manage interal
and external
customer rela-
tionship
develop custo-
mer relati-
onship

Knowledge of the operating environment
(3H + 3H)

Management of customer relationship
Development of customer relationship

Customer relati-
onship

Profitability of operati-
ons 40 cp

operate pro-
fitably

analyse and de-
velop the prfita-
bility of opera-
tions

Operating profitably (3H + 3H)
Knowledge of the operating environment
Determing the profitability of the team

Profitability

Human resource mana-
gement 40 cp

support super-
visory work
analyse and de-
velop resource
practices

Knowledge of regulations (3H + 3H)
Supporting supervisory work

Knowledge of the operating environment
Personnel development

Human resource ma-
nagement

Development plan 40

cp

assess develop-
ment targets
plan a develop-
ment project
present a pro-
ject plan

Assessing development targets (3H + 3H)
Planning a development project
Presenting a project plan

Development plan

GRADUATION

Celebration and sharing leargnings — feed-
back of the first execution (live)

DIPLOMAS
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Liite 7. Schedule

Schedule / Team Leader Programme

Compulsory UNIT Working as first-levelmanager 70 cp

Orientation Measa Employment | Profitable and | People Employee Competence

manager legislation effective management, |induction development

manager leadinga
team

Day 0.1 (LIVE) Day 1(Team$ Day 3(Team$ Day 4(Team$ Day 6(Team3 Day 8(Team$ Day 10(Team$
14.12.2022 19.1.2023 16.2.2023 9.3.2023 6.4.2023 4.5.2023 15.6.2023
cl. 9:0015:00 (6h) cl. 9:0012:00 (3h) cl. 9:0012:00 (3h) cl. 9:0012:00 (3h) cl.9:0012:00 (3h) «¢l.9:0012:00 (3h) «cl. 9:0012:00 (3h)
Day0.1eamj Day 2(Teamj February Day 5(Team3 Day 7(Teams3 Day 9(Team3
December2022 2.2.2023 (3h) 23.3.2023 20.4.2023 25.5.2023

cl. 9:0012:00 (3h) Selfstudies cl. 9:0012:00 (3h) cl.9:0012:00 (3h) cl. 9:0012:00 (3h)

Optional UNITS 40 cp each

Management | Profitability of | Human Development | Graduation
of customer operations resource plan

relationship management

Day 11(Teamj Day 12(Team3 Day 13(Teamj Day 14(Team$ Day 15(LIVE)
21.9.2023 5.10.2023 19.10.2023 2.11.2023 December2023

cl. 9:0012:00 (3h) cl. 9:0012:00 (3h) cl. 9:0012:00 (3h) cl. 9:00-12:00 (3h)

>> keuda.fi
#sustainable #atiainable funique e U a
2 B.1.2022 #personal #vocational
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Liite 8. Tutkintokoulutuksen rakennesuunnittelu

Tutkintokoulutuksen tietopuolisen opetuksen mitoitukset

Vaihtoehto 1 Vaihtoehto 2
Vuosi Kuukausi 1. pdivd Itsendiner 2. pdivd Itsendiner Yhteensa (h) Vuosi Kuukausi 1. pdivd Itsendiner 2. pdivd Itsendiner Yhteensa (h)
2022 Joulukuu 2 2 2 2 8 2022 Joulukuu 3 1 3 1 8
2023 Tammikuu 2 2 2 2 8 2023 Tammikut 3 1 3 1 8
2023 Helmikuu 2 2 2 2 8 2023 Helmikuu 3 1 3 1 8
2023 Maaliskuu 2 2 2 2 8 2023 Maaliskuu 3 1 3 1 8
2023 Huhtikuu 2 2 2 2 8 2023 Huhtikuu 3 1 3 1 8
2023 Toukokuu 2 2 2 2 8 2023 Toukokuu 3 1 3 1 8
2023 Kesakuu 2 2 2 2 8 2023 Kesakuu 3 1 3 1 8
2023 Heindkuu 2023 Heindkuu
2023 Elokuu 2 2 2 2 8 2023 Elokuu 3 1 3 1 8
2023 Syyskuu 2 2 2 2 8 2023 Syyskuu 3 1 3 1 8
2023 Lokakuu 2 2 2 2 8 2023 Lokakuu 3 1 3 1 8
20 20 20 20 80 h 30 10 30 10 80 h
Opetus 40 h Opetus 60 h
Itsendinen 40 h Itsendiner, 20 h
Vaihtoehto 3 Vaihtoehto 4
Vuosi Kuukausi 1. pdivd Itsendinen tyo Vuosi Kuukausi 1. pdiva Itsendiner 2. pdivd Itsendiner Yhteensi (h)
2022 Joulukuu 7 1 8 2022 Joulukuu 7 1- - 8
2023 Tammikuu 7 1 8 2023 Tammikut 3 1 3 1 8
2023 Helmikuu 7 1 8 2023 Helmikuu 2 2 2 2 8
2023 Maaliskuu 7 1 8 2023 Maaliskuu 7 1- - 8
2023 Huhtikuu 7 1 8 2023 Huhtikuu 3 1 3 1 8
2023 Toukokuu 7 1 8 2023 Toukokuu 2 2 2 2 8
2023 Kesdkuu 7 1 8 2023 Kesdkuu 7 1- - 8
2023 Heindkuu 2023 Heinakuu
2023 Elokuu 7 1 8 2023 Elokuu 3 1 3 1 8
2023 Syyskuu 7 1 8 2023 Syyskuu 2 2 2 8
2023 Lokakuu 7 1 8 2023 Lokakuu 7 - - 8
70 10 80 h 43 13 15 9 80 h
Opetus 70 h Opetus 58 h
Itsendiner 10 h Itsendiner, 22 h

Vaihtoehto paranneltu versio
Vuosi Kuukausi 1. pdivd Itsendiner2. pdivd Itsendiner Yhteensi (h)
2022 Joulukuu 6 1 0 1 8
2023 Tammikuu 3 1 3 1 8
2023 Helmikuu 3 1 3 1 8
2023 Maaliskuu 3 1 3 1 8
2023 Huhtikuu 3 1 3 1 8
2023 Toukokuu 3 1 3 1 8
2023 Kesakuu 3 1 3 1 8
2023 Heindkuu
2023 Elokuu
2023 Syyskuu 3 1 3 1 8
2023 Lokakuu 3 1 3 1 8
30 9 24 9 72 h
Opetus 54 h
Itsendinen 18 h




Liite 9. Yhteistydsopimuksen liite

Yhteistydsopimuksen liite

TOIMENPITEET

VASTUU

Henkilokohtaistaminen (HOKS-keskustelut)

25% Keuda/75% Ava-akatemia,
kirjaukset Keuda

1. Hakeutuminen
- opiskelijavalinnat
- tutkintoon perehdytys
- 0saamisen tunnistaminen ja tunnustaminen

Hakulinkki Keuda

Keuda&Ava-akatemia
Keuda&Ava-akatemia
Keuda&Ava-akatemia

2. Tutkinnon suorittaminen
- nayttdsuunnitelma

25% Keuda/75% Ava-akatemia

3. Tarvittavan ammattitaidon hankkiminen
- tutkintokoulutus
- keskeiset tyotehtavat

Keuda&Ava-akatemia
Keuda&Ava-akatemia
Keuda&Ava-akatemia

Tutkintokoulutuksen toteuttaminen

Keuda&Ava-akatemia

1. Koulutuksen suunnittelu

Keuda&Ava-akatemia

2. Tutkintokoulutuksen sisallon varmistaminen tutkinnon
perusteita vastaavaksi

Keuda&Ava-akatemia

3. Tutkintokoulutuksen toteuttaminen

Keuda&Ava-akatemia

Opiskelijan ohjaus

25% Keuda/75% Ava-akatemia

1. Tutkintokoulutukseen liittyva ohjaus

25% Keuda/75% Ava-akatemia

2. Tyopaikalla tapahtuva oppiminen

25% Keuda/75% Ava-akatemia

3. Tutkinnon osan suorittaminen (sisdltden
nayttdsuunnitelman, perehdyttamisen, kommentoinnin ja
hyvaksymisen)

Keuda&Ava-akatemia

4. Tyopaikkaohjaajien koulutus (oppisopimuksissa)

Keuda&Ava-akatemia

Osaamisen ja oppimisen arviointi

Keuda

1. Tutkintokoulutus: palaute osaamisen kehittymisesta

Keuda&Ava-akatemia

Ty6paikalla tapahtuva oppiminen

Keuda&Ava-akatemia

Keuda

2.
3. Tutkinnon osan arviointi
4. Tutkinnon arvioijien koulutus ja perehdyttaminen

Keuda&Ava-akatemia

Todistusten tekeminen Keuda
1. Tutkintotodistus Keuda
2. Osallistumistodistus (opiskelijan pyytdessa) Keuda

Palautteen keraaminen

Keuda&Ava-akatemia

1. Tutkintokoulutus

Keuda&Ava-akatemia

2. ARVO (alku- ja paattokysely) Keuda
KOSKI-tietojen toimitus Keuda
1. Opiskelijatietojen siirto Keuda

2. Suoritusten siirto

Keuda
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Liite 10. Tutkimusaineiston sisallonanalyysi

INDUKTIIVINEN SISALLONANALYYSI

HAASTATELTAVA X - asiakasprofiili
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Pelkistetty Ryhmittely
Harrastan oman kulttuurini musiikkia Vapaa-aika
Minulla on vapaa-aikaa ja vietdn sen perheeni kanssa. Vapaa-aika

Olemme perheeni kanssa osa monikulttuurista yhteisda Suo-
messa

Monikulttuurisuus

Mind perehdytdn ei-suomea puhuvat toissa. Kielitaito

Yhteisen kielen puute on haaste monikulttuurisessa tyoyhtei- Kielitaito

sOssa.

Yritdn aina auttaa muita ja tehda tehtdvani hyvin Asenne

Pidan suomalaisesta kulttuurista, se sopii minulle. Kulttuuri

Haaveilen matkustamisesta Euroopassa. Vapaa-aika

Haluan olla Suomessa edelleen vuonna 2027. Tulevaisuus

Tulimme perheeni kanssa Suomeen vaimoni opintojen vuoksi. Tausta
HAASTATELTAVA X - empatiakartta

Pelkistetty Ryhmittely

Vastaan palveluohjaajana tasta paikasta ja autan muuta henkilés- | Vastuualue

t6a onnistumaan tehtavissaan.

Yrita aina toissa hoitaa hymyillen haastavatkin tilanteet ja olla Asenne

luotettava.

Minulla on paljon kehittdmisajatuksiani tyéhoni liittyen, mutta Haasteet

koen ettei minua kuulla.

Tyoétiimini kommunikoi kirjallisesti whatsapissa suomen kielella Viestinta

Uuden esihenkilon myo6ta toiminta meni heikommaksi tiimissani. | Haasteet

Olen toiveikas tulevaisuuden suhteen ja yritdn omalla toiminnal- | Asenne

lani auttaa liiketoiminnan kehittamista.

Edellinen esihenkildni oli hyva johtaja ja roolimallini. Johtaminen

Monikulttuurisen tyéyhteison haasteet Haasteet
HAASTATELTAVA'Y - asiakasprofiili

Pelkistetty Ryhmittely

Tyo6nkuvani on ravintolatoimen johtaminen Vastuualue

Olen koulutettu Bollywood-tanssija ja opettaja. Vapaa-aika

Tyon lisdksi haluan kehittdd osaamistani ja kayttaa aikani hyodylli-
sesti.

Osaamisen kehittdminen

Olen ihmisihminen ja positiiviset ihmiset tekevat elamastani posi- | Asenne
tiilvisempaa.

Kaytan resurssini laadukkaaseen eldmaan ja perheeni tukemiseen | Resurssit
Olen oppinut paljon toissda, mm. kdyttdmaan varhaisen valittami- | Haasteet
sen mallia.

Stressaannut, jos tiimini ei sitoudu yhteiseen tavoitteeseen. Haasteet
Nuorena tulee kadyttda energia kehittymiseen ja oppimiseen. Asenne

HAASTATELTAVA'Y - empatiakartta
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Pelkistetty Ryhmittely
Olen kohdannut erilaisia haastavia tilanteita kulttuurierojen Haasteet
myota.

En pida talvesta ja matkustelen kesalla. Vapaa-aika
Minun on ollut vaikea I6ytaa Suomesta ystavia Haasteet

En tunne tyo- ja yksityiselaman tasapainoa.

Ajanhallinta, palautuminen

Haluan tulevaisuudessa tydskennelld henkiléstohallinnossa.

Tulvaisuus

Olen kohdannut haasteita suomalaisessa yhteisdssa, mutta
koen integroituneeni tanne hyvin.

Haasteet

Tj antoi minulle tavoitteet, jos paasen niihin saan ylennyksen.

Tulevaisuus, tavoitteet

Palautuminen varmistetaan suomalaisessa yrityskulttuurissa

Ajanhallinta, palautuminen

Veljeni asuu myods Suomessa ja hdn on saanut ystavia. Van-
hempamme ovat ylpeitd meistd molemmista.

Tausta

Kommunikoin tavoitteet suullisesti tiimilleni mahdollisimman Viestinta
pian tyopaivan aikana.

Mina tuen tyontekijoitani ja vaikka tulisi virheita, niita ei pida Asenne
pelata.

Pidan tyontekijoideni puolta, jos asiakkaat kayttaytyvat asiat- | Asenne
tomasti.

Eri henkiloita tulee kasitella eri tavoin Johtaminen
Olen saanut hyvaa palautetta tyontekijoiltani. Palaute
Intiassa saatetaan huutaa asiakkaille, taalla ei. Kulttuurierot
Haluan lisda palautetta, jotta voin oppia lisda. Asenne

Olen saanut tiimini toimimaan hyvin, siind meni 4-5 kuukautta | Onnistumiset
Olen kilpailuhenkinen ja rakastan voittaa tuloskilpailuja Asenne
Nuorilla on vililla paljon henkisia haasteita jaksaa toissa Johtaminen
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Liite 11 Asiakaskokemus — kyselyn avoimet vastaukset

Your customer experience of the process so far - please tell us more: !

great and informative really.

all good

None

good

it is interesting

Itis all hood and well.

A lot of tips on thinking myself how to improve

It was so easy process for overall experience.

Helpful and very informative.

Very informative and challenges us to think and see things differently.

Very good experience and detailed presentation thank you

It is good to have visiting lectures like Jukka who have masters in related field . And we can gain more knowledge from their experiences :)
It has been delightful to participate in the classes. Now that the system should be up and running we can start our learning journey.
It was just first day - let's see more ;)

It was magical to learn a lot of new things today.

Your development proposals or wishes:

not so far at this moment.

more of the external lecturers and case-studies with real life exaples

None

self improvements from the skill and tools provided in lecture

yes i need to know some key point to hanndle people. and how it apply for real life because e are busy with all days. so we need to know key points
Learn more things to have a better understanding.

More maotivational speakers

| am happy how they are proceeding with the education and also itis planned very well.

| wish to learn a lot more.

Too acquire as much practical and applicable knowledge as possible, that will help me grow and broaden my mindset as a professional and team leader.
None so far. All information has been carries out.

everything is going on in good pace. Looks satisfactory so far.

| haven't received confirmation or feedback, written on my first assignment, maybe that would be a good practice?

I'm only not happy that | need to get Outlook and some Microsoft apps to get into my studies. | do not use those programs, and that makes my life a bit more complicated ;)
All the materials are clear, amazing teachers and speakers.Look forward.



