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1 Johdanto

Sosiaali- ja terveydenhuollon ala ja koulutusorganisaatiot ovat olleet useamman vuo-
den ajan suuressa muutoksessa. Sote-uudistuksen toteutus on ollut monivaiheista,
haastavaa ja sen muutostavoitteet ovat liittyneet moniin organisaatioihin. Sote-uudis-
tusta koskevat muutokset ovat liittyneet jarjestelmatasoon, organisaatioihin seka yksit-
taisiin ammattilaisiin ja muihin toimijoihin. Uudistuminen, muutokset, iimeneminen voi-
daan nahda eri tavoilla mikro-, meso- ja makrotasoilla. (Hujala ja Taskinen 2020:7).
Asiakkuuden-kasite tunnetaan yleisesti sosiaali- ja terveys alla. Asiakkuus liitetaan
usein potilaskeskeiseen hoitotydhon ja potilaan kohtaamiseen. Tassa tydssa tarkastel-

laan asiakasnakokulmaa, joka toteutuu sosiaali- ja terveydenhuollon koulutuksessa.

Sosiaali- ja terveydenhuollon henkiloston koulutus ja henkiloston riittavyys seka hyva
ammatillinen osaaminen ovat niita asioita, jotka ovat sosiaali- ja terveysministerién vas-
tuutehtavia. Sosiaali- ja terveysministerion tehtava on antaa valtakunnallista ohjausta ja
kehittda henkilostovoimavaroja sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisten parissa.
Ohjaus toteutetaan lainsdadannollisen, kehittamisohjelmien, suositusten seka avustus-
ten menetelmilld. Opetus- ja kulttuuriministerion tehtava on toteuttaa ja noudattaa sosi-
aali- ja terveysministerion ohjeistuksia seka lain toteutumista. (Sosiaali- ja terveysmi-
nisterio 2023).

Tassa tyossa tarkastellaan sosiaali — ja terveydenhuollon koulutusta ja sen parissa
opiskelevia opiskelijoita, jotka toteuttavat eri tasoisia ja laajuisia ammatillisia tutkintoja.
Ammatillisen koulutukseen liittyvia tutkintoja ovat perustutkinnot, ammatti-, erikoisam-
mattitutkinnot sekd ammatilliset korkeakouluopinnot. Tavoitteena ammatillisessa koulu-
tuksessa on pyrkia edistdmaan ammatillista osaamista vaeston parissa. Ammatillinen
koulutus tahtaa tydelaman kehittdmiseen ja osaamistarpeiden toteuttamiseen. Yhteis-
kunnallisesti ammatillisella koulutuksella on suuri merkitys tyollisyyden edistgjana.
(Peda.net 2023).

Sosiaali- ja terveysministerion raportissa, hoitotyon kansallisessa toimintaohjelmassa
nostetaan esiin terveydenhuollon koulutuksen kehittdmistarpeita. Kehittdmistarpeina on
huomioitu asiakaskeskeisyyden nakokulma ja asiakkuuden hallinnoinnin ymmartami-
nen, jota koulutusorganisaatioiden on jarjestettdva opinoissaan. Raportissa maaritel-
I&an hoitotydn toimintatapojen kehittdmista asiakaskeskeisiksi ja huomioiden toimin-

taymparistonsa kanssa verkostoituminen. (Sosiaali- ja terveysministerio 2012,14).



Palvelut ja hoitotyd ovat julkisen sektorin, kuntien palvelujen kehittdmisen tavoitteissa.
Naita asioita on kehitettdvd myods ammatillisen koulutuksen organisoinnissa ja toteutuk-
sessa. Ammatillista sosiaali- ja terveysalan koulutusta tarjoavalla taholla se tarkoittaa
palvelujen ja asiakkuuden osaamista. Koulutuksessa ja sen sisalldissa nousee tulevai-
suudessa maaritelma "geneerinen taito”, joka tarkoittaa sellaisia taitoja, mihin tahansa
tydhon voidaan soveltaa. Nama taidot tarjoavat meille muuttuvissa tilanteissa ja toi-
mintaymparistdissd enemman liikkumavaraa ja luovat taitoja kohdata ihmisia ja toteut-

taa yhteistyota tydoelaman alueilla. (Hujala ym. 2020, 226).

Sosiaali- ja terveysalan koulutusorganisaatiot toteuttavat uudistunutta ja tavoitteellista
kehittamistyota kansallisten toimintaohjeiden mukaisesti. Verkostoituminen tyoelaman
kanssa ja hoitotyon toimintatapojen ja kouluttamisen muutos vaatii sosiaali- ja terveys-
alan koulutusorganisaatiolta uusia menetelmia. Koulutuksen menetelmissa voisi huo-
mioida tdman “"geneerisen taidon”, joka voisi tarkoittaa sita, etta opiskelijalla olisi oma-
kohtainen kokemus olla asiakkaana ja se toisi nakokulmaa siihen, miten toimia asia-

kaslahtoisesti potilastyossa.

Sosiaali- ja terveysalan koulutusorganisaatiossa nahdaan strategiasuunnitelmien sisal
|0ssa asiakaskohtaamisen tavoitteita ja siihen tahtaavia toimintoja. Tasta esimerkkina
Espoon koulutusyhtyma Omnian strategiatavoite, jossa Omnian arvopohjassa on mai-
nittu asiakkaan nimikkeella (eli opiskelijan, oppijan) onnistumissuunnitelma. Onnistu-
missuunnitelma tehdaan yhdessa asiakkaan eli opiskelijan kanssa. Suunnitelmassa
haetaan ratkaisuja oppijalle, jossa oppijan omista lahtokohdista lahtoisin edistetaan op-

pimista ja onnistumista. (Omnia, 2023).

Terveydenhuollon koulutusorganisaatiot saattavat kayttda asiakkuuden termia puhues-
saan opiskelijasta, oppijasta. SOTE-koulutusorganisaatioissa opiskelijasta, oppijasta
on tullut asiakas, roolit ovat oppilaitoksessa, opettajilla seka opiskelijoilla, oppijoilla
muuttuneet ja oppilaitoksien aikaisempi historia opetusta tuottavana organisaationa
saanut uudenlaisen nakokulman. Korkeakoulujen markkina-ajattelussa koulutusinsti-
tuutiot ndhdaan yrityksina, opiskelijat koetaan asiakkaina ja opettajat asiakaspalveli-

joina. (Plamberg ja Jauhiainen 2021, 79).

Asiakkuutta Sosiaali- ja terveysalan koulutusorganisaatioissa on tutkittu melko vahan ja

pyrin tdman tyon avulla selvittdmaan mahdollisia aikaisempia julkaisuja aiheeseen liit-



tyen. Tassa tydssa tarkoituksena on selvittda, Sosiaali- ja terveysalan koulutusorgani-
saatioiden asiakkuutta. Tavoitteena on l0ytaa aikaisempia julkaisuja asiakkuuden kasit-
teen soveltamisesta Sosiaali- ja terveysalan koulutusorganisaatioissa. Kaytan tassa
tydssa sosiaali- ja terveydenhuollon oppilaitoksesta nimitystda SOTE-koulutusorgani-

saatio seka opiskelijasta, oppijasta nimitysta opiskelija.

2 Tutkimuksen teoriatausta

2.1 Asiakkuuden, asiakaslahtoisyyden ja asiakashyodyn kasite

Asiakkuus. Asiakkuuden-kasite liitetaan kaupalliseen seka myynnilliseen toimintaan,
jossa kohtaavat myyntiorganisaatio, etta asiakas. Asiakkuus koetaan asiakkaan ja yri-
tyksen valiseksi prosessiksi. Prosessi koostuu asiakaskohtaamisista, jonka aikana ta-
pahtuu arvontuotantoprosessi yrityksen ja asiakkaan valilla. Taman aikana tapahtuu re-
surssien vaihdantaa. Resursseilla tarkoitetaan tiedon, tunteiden ja tekojen vaihdantaa,

jotka tapahtuvat asiakkaan ja yrityksen valilla. (Hakovirta 2008:9).

Asiakkuus maritelldan markkinointiajattelun nakemyksien mukaan. Nakokulma asiak-
kuuteen on saanut uuden suunnanmuutoksen nykypaivana, jossa yritysta pidettaan
eraanlaisena markkinointiorganisaationa, jolla tulee olla yhteys asiakkaaseen ja jota il-
man se ei voi toimia. Asiakkuutta on pidetty ja silla on koettu olevan merkitysta kilpai-
lussa menestymiseen. Terveyspalvelualan parissa perinteinen yritysmaailman asiak-
kuus-kasite ei kuitenkaan ole taysin selked. Terveyspalvelun rahoittaja ja jarjestaja
saattavat palvelunkayttaja-asiakkaan lisaksi, liittdéd myos terveyspalvelujen toiminnan
mukaan, joka on poikkeavaa tavanomaisesta asiakastoiminnasta. Yleensa ottaen asi-
akkuutta on pidetty terveyspalveluissa muusta liiketoiminnasta poikkeavana. (Veikkola
2016, 11).

Asiakaslahtdisyys. Asiakaslahtdisyyden maaritelmaa voidaan katsoa kahdesta eri na-
kokulmasta, terveydenhuollon ja liiketoiminnan. Terveysalan nakokulmassa kohdataan
asiakas yksiloéna ja ihmisarvoisena riippumatta terveydellisistd ongelmista. Liiketoimin-
nassa yritykset suuntaavat nakoékulmansa tuotekeskeisyydesta asiakaskeskeisyyteen
ja sen saavuttamiseen. Asiakkaan roolin ymmartaminen liiketoiminnassa on asiakas-
lahtoisyytta. (Veikkola 2016, 11).



Asiakashyoty. Asiakashyoty-kasitteen sijasta liiketoimintakirjallisuudessa on pyritty
kayttdamaan arvokasitetta. Perinteisesti asiakasarvolla tarkoitetaan yrityksen luomaa ar-
voa asiakkaalle. Asiakashyoty-konseptia ajatellen, liiketoiminta-ajattelussa on pyritty
kuvaamaan asiakkaalle tuotettua arvoa seka liiketoimintaan perustuvaa hyotyd. Asia-
kashyodyn katsotaan kuitenkin olevan hyvin samankaltainen merkitykseltadan kuin asia-
kasarvon, erona koetaan kuitenkin asiakkaalle tarjottavan arvon olevan enemman ra-

hallista eli taloudellista arvoa. (Veikkola 2016, 11).

2.1.1 Asiakkuuden ja asiakaskeskeisyyden vaikutus yritysten ja organi-
saatioiden olemassaoloon

Asiakkuudesta on tuotettu paljon kirjallisuutta eri liiketalouden julkaisuissa. Asiakkuu-
den tutkimukset puolestaan keskittyvat suurimmalta osin organisaatioihin, asiakaspro-
fiili-tutkimuksiin ja asiakastyytyvaisyyden nakokulmiin. Asiakkuudesta ja sen liitoksesta
SOTE-koulutusorganisaatioihin I0ytyy julkaisuja niukasti. Asiakkuuden kasitetta tulisi
nain peilata monen Iahtékohdan kautta. Asiaa voidaan |&hestya katsomalla asiakkuutta
tybelamalahtoisesti, markkinoinnillisesti, myynnillisesta, tuloksellisesta nakokulmasta,
arvoa ja varallisuutta tuovana tai vaikka sidosryhman jasenen kokemuksista eli asia-
kastyytyvaisyyden lahtokohdista. Teoreettinen asiakkuuden nakdkulma voi my6és muo-
dostua tietyn tiedekunnan tai toimialan ndkdkulmasta. Asiakaslahtdisyytta kasitteena

on monella eri tavalla mahdollisuus kasitella. (Hujala ym. 2020, 243).

Asiakkuutta voidaan tdssa tydssa pohtia yrityksen ja organisaation kautta ja millaista
lisdarvoa sen avulla voidaan tuottaa. Kirjallisuudesta nousee esiin yrityksen paatehta-
van pohdinta "mité tai keté varten yritys on olemassa”. Tavoitteena on l0ytaa nakokul-
mia ja toiminnan ydin yhteisesta toiminnasta. Keskustelu rahasta, sen tulisi olla toissi-
jaista, enemman olisi syyta pohtia olemassaolon tarkoitusta. Yrityksen tarkoituksena on
osakeyhtidlain mukaan voiton tavoittelu. Merkittdvaa on kuitenkin kiinnittdad huomiota
siihen, milla tavoilla voittoa tavoitellaan. Voiton syntyminen vaatii oikeiden asioiden te-
koa. Asiakkaan olemassaololla on merkityksensa ja se varmistaa yritykselle sen, etta
yritys on olemassa juuri hanta varten. (Korkiakoski 2023, 18). Yrityksen johdolla pitaa
olla valmiutta tahdata uudenlaiseen, dynaamiseen ja asiakaskeskeiseen toimintamal-
liin, jonka ratkaisut ovat pitkakestoisia. (Korkiakoski 2019, 33). Taman mydta myos
SOTE-koulutusorganisaatiossa asiakkuus ei tule nékya vain hetkellisena toteutuksena

vaan se on kiteytettyna organisaationsa strategiaan.



2.1.2 Asiakkuuden hyoty organisaatioille

SOTE-koulutusorganisaation liiketoiminta seka yritysmaalimaan suuntaavaan toiminta-
malliin liittyva néakdkulma on avain SOTE-koulutusorganisaation yritysmaailmaan tah-
taavalle toiminnalle. Muutosta ohjaavat poliittiset paatokset ja tydeldmasta nousevat
tarpeet. Asiakkaan tai organisaation ydinhyoty tai -etu on juuri se asia, miksi asiakas tai
organisaatio on ryhtynyt toimenpiteisiin ja toiminnallaan yrittda 16ytaa ratkaisua ongel-
maansa. Asiakas tai organisaatio hakee ratkaisua mm. tuotteiden, palvelujen tai toimin-
tojen kautta ongelmalleen. (Rissanen 2005, 21). Asiakkuuden hyo6ty tuo myos mahdolli-
suuksia organisaatiolle ja sen huomioiminen luo turvaa organisaation kehityksen jatku-
vuudelle. Yrityksien tulisi painottaa ja kehittda asiakaskeskeisyytta. Nykypaivana muu-
tosta tapahtuu laajasti ja vahoissa asetelmissa pysyva toiminta asettaa organisaatiolle

uhan olemassaololle. (Gerd 2016,16).

2.1.3 Asiakaslahtoisyys yksilon, kuntien ja SOTE-koulutusorganisaatioi-
den tarpeissa

Asiakkuudessa tulee huomioida, ettd yksilon ja yksilokeskeisyyden avulla voidaan ra-
kentaa hyvaa yhteistyota. Yksilon huomioiminen on yrityksen toiminnalle ja olemassa
ololle sen kulmakivia. Asiakaskokemus ja asiakkuuden merkitys on kasvanut suureksi
huomion kohteeksi useiden yritysten strategioissa. Ymmarrys, siita millainen merkitys
asiakkaan henkildkohtaisella kohtaamisella on ja miten eri kohtaamisessa olevat koke-
mukselliset tilanteet on koettu, vaikuttavat koko asiakassuhteeseen. Tastd monet yri-
tykset ovat erityisen kiinnostuneita ja pitavat asiaa asiakkuus ajattelussaan tarkeana

omalle toiminnalleen. (Varnali 2018,1).

Asiakaslahtdisen palvelun kouluttaminen kuuluu Sote-uudistukseen. Koulutuksen sisal-
I6issd ja menetelmissa on 16ydyttava tapoja ohjata opiskelijaa huomioimaan asiakas.
Palveluiden kehittaminen on talla hetkella yksi tarked osaamisen painotus koulutuk-
sessa. Asiakasnakokulmat on huomioitava kaikessa kehittamisessa. (Reilio 2017, 7).
Asiakaslahtdinen palvelu lahtee liikkeelle parhaimmillaan tarpeista ja toiveista, jotka
ovat asiakkaalta peraisin. Asiakas nahdaan myads toiminnan kohteena, jossa han ei ole
enaa objektina, vaan hanet maaritellaan tasa-arvoiseksi ja voidaan pitda subjektina.
Asiakas myds osallistuu hanta koskevaan paatdksentekoon tasavertaisena. (Hujala
ym. 2020, 243).
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Asiakkuus kohdataan hoiva-alalla potilas eli asiakastydssa seka SOTE-koulutusorgani-
saatioissa. Asiakkuuden kehittaminen ja sen kayttoonotto on ollut julkisena ja yleisena
tavoitteena. Tasta esimerkkind Helsingin, Espoon, Vantaan, Tampereen, Turun ja Ou-
lun toteuttama elinkeinoelaman tutkimus- ja kehittamisyhteison toiminta "Avoin osalli-
suus ja asiakkuus -hankkeessa”. Kaupunkien tavoitteena on ollut mm. asiakaslahtoi-
syyden lisddminen, markkinoiden monimuotoisuus, palvelujen parantaminen, tuotta-
vuuden seka kilpailukyvyn lisdaédminen. (6Aika 2015). Terveydenhuollon yksi keskeisim-
mista kehittdmishaasteista on asiakkuus. Sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmassa ta-
pahtuneet muutokset ovat vaikuttamassa asiakkuuteen. (Hakulinen ym. 2012, 262).
Yrityksen olemassaololle ja toimivuudelle on omat vaikuttavat tekijat, myos se millai-
sessa toimintaymparistossa luotu asema on. (Korkiakoski 2023, 18). Tata ajattelua
voisi soveltaa hyvin SOTE-koulutusorganisaatioon, silla sen vahva rooli vaikuttajana
SOTE-toimintaymparistdssa osaamisen ja ammatillisen toiminnan tuottajana on merkit-
tava. SOTE-koulutusorganisaatiot ovat tdman huomioineet ja pyrkivat siten kayttdmaan

omaa asemaansa asiakkuuden tavoitteen saavuttamiseksi.

2.2 Opetus- ja kulttuuriministerio ohjaa SOTE-koulutusorganisaatioiden
toteuttamia tutkintoja

Sosiaali- ja terveysalan koulutusta jarjestavat tahot ovat organisoitu hierakisesti amma-
tillisen koulutuksen parissa. Hierarkiassa painottuvat osaamisen vaativuus ja opintojen
laajuus. Sosiaali- ja terveysalan eri koulutusorganisaatiot kuuluvat Suomen kansalli-
seen koulutusjarjestelmaan. Koulutusjarjestelmaan sijoittuvat tutkinnot, osaamisen ko-
konaisuudet seka tutkintojen oppimaarat. Tutkinnot ovat maaritelty ja jaoteltu kahdek-
saan eri vaativuustasoon. Tutkintojen sisallGissa, eli viitekehyksissa tavoitteena on ku-
vata vertailukelpoisella ja yndenmukaisella tavalla edellytyksia, mita osaamiselta vaadi-
taan, kuten esimerkiksi tietoa, taitoa ja patevyyttd. Naiden kuvailujen perusteella ver-
tailua osaamisen tasosta voidaan osoittaa eri tutkintojen valilla. Opetus- ja kulttuurimi-
nisterio vastaa Suomen tutkintojen viitekehyksesta seka lainsdadannon maarittelemi-
sesta tutkintojen ja oppimaarien osalta. Euroopan parlamentin neuvosto on luonut suo-
situksen eurooppalaisesta viitekehyksesta, jota Suomi noudattaa painottaen elinikaisen

oppimisen edistamista. (Opetus- ja kulttuuriministeric 2023).

Terveydenhuollon monimuotoiset ammattiin tdhtaavat tutkinnot ovat eri SOTE-koulu-
tusorganisaatioissa toteutettavissa. Suomessa toteutettu SOTE- terveydenhuollon kou-

lutus on maailmassa arvostettua ja osaavaa. Koulutus perustuu myos tyomarkkinoilta
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saatuun palautteeseen, jossa osaaminen on keskidssa. Osaaminen luo hyvaa menes-
tysta alalla. Tydoelama muuttuu ja vaatimukset sen myota. Osaamista tarvitaan ja uusia
osaamisen alueita syntyy jatkuvasti. Tarvitaan osaamista eri aloilta ja niiden sovelta-

mista toisiinsa. (Kettunen ym. 215, 4).

SOTE-koulutusorganisaatiot luokitellaan kahteen eri hierarkkiseen tasoon. Osa SOTE-
koulutusorganisaatioista toteuttaa ammatillista perustutkintoa ja osa korkeakoulun ope-
tusta; ammatti- ja ylempaa korkeakoulututkintoa. Kumpaakin oppilaitosta ohjaa lainsaa-
dannolliset maaritelmat tutkintojen toteutuksesta. SOTEn ammatillista perustutkintoa
ohjaa opetus- ja kulttuuriministerién kansalliset tutkinnon sisallét. Opetus- ja kulttuuri-
ministerion asetuksella saadetaan myos SOTEn ammatillisen koulutuksen tutkintora-
kenteessa olevista tutkinnoista. (Finlex 2017). Tutkinnon sisallot kuin koulutukseen liit-
tyva rahoitus maaraytyvat opetus- ja kulttuuriministerion laatimien osaamisen tavoittei-
den mukaisesti. Lisaksi sen tehtavana on muodostaa lakeja, asetuksia ja toteuttaa oh-
jeita seka budjettivarojen kayttdon liittyvia asioita. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2023).
SOTE-ammattikorkeakoulujen koulutusta ohjaa Euroopan parlamentin ja neuvoston
ammattipatevyysdirektiivit. Direktiiveissa mm. maaritellddn sairaanhoitajan, joka vastaa
yleissairaanhoidosta, hanelle kuuluva ydinosaaminen. Tutkinto perustuu siten Euroo-

pan laajuisiin direktiiveihin. (Ammattikorkeakouluun.fi).

2.2.1 Ammatillinen perustutkinto

SOTE- terveydenhuollon ammatillisen perustutkinnon, lahihoitajan-tutkinnon, voi
aloittaa peruskoulun suorittamisen jalkeen. Tutkinto antaa ammatilliset perusvalmiudet
erilaisiin hoitotydn ammattitehtaviin. Opetus- ja kulttuuriministerion mukaisesti tavoit-
teena on kehittdd ammatillista osaamista ammatillisen koulutuksen avulla seka lisata ja
kehittaa opiskelijan, yksilon kasvua sivistyneeksi inmiseksi seka jaseneksi yhteiskun-
taan. Lisaksi koulutuksen avulla pyritaan kehittamaan tyoelamaa seka vastata tuleviin
osaamisen tarpeisiin huomioiden yrittdjyyden mahdollisuus tydeldaméassa. Ammatillinen
koulutus pyrkii tukemaan elinikdisen oppimisen mahdollistumista. Lahihoitajan ammatil-
lisessa perustutkinnossa tutkinnon laajuus on 180 osaamispistetta. (Opetus- ja kulttuu-

riministerio, 2023).
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2.2.2 Sosiaali- ja terveysalan ammattikorkeakoulu

SOTE- ammattikorkeakoulutus tahtaa mm. sairaanhoitaja AMK -tutkintoon. SOTE-
ammattikorkeakouluun haetaan ylioppilastutkinnolla tai aikaisemman SOTE-alan am-
mattitutkintotodistuksella. Hakiessa esim. sairaanhoitajan, (SOTE- ammattikorkeakou-
lun parissa useita aloja). Sairaanhoitajan AMK-tutkinnossa ammatillista asiantuntijuutta
painotetaan. Tutkinto on 180 op (opintopistetta laajuudeltaan). Tutkinto on maaritelty
kansallisesti. Tutkinnossa suoritetaan laajasti eri osa-alueita kuten esim. ammatillisuu-
den, eettisyyden, asiakaslahtoisyyden ja kommunikoinnin osa-alueet. Moniammatilli-
sen toiminnan ymmartamisesta ja yksiléon seka ryhman terveyden edistamisesta. Tut-
kinnossa myos johtaminen, paatoksenteko, yrittajyys, kehittdminen, tutkimustyon ym-
martaminen, laadun varmistus, palvelujarjestelman ymmartaminen ja seka turvallisuu-
den nakokulmat potilastydssa ovat osana kokonaisuutta. Lisaksi sairaanhoitajan am-
mattitutkintoon kuuluu myos erikoisalan tai erikoisosaamisen opintokokonaisuus, joka
on 30 opintopisteen laajuinen. Tutkinnon kesto on noin 3,5 vuotta. (Ammattikorkeakou-

luun.fi)

2.2.3 SOTE-alan taydennyskoulutus, erikoisammattitutkinnot ja ylemmat

ammattikorkeakoulututkinnot

Asiantuntijuutta ja jatkuvaa kouluttautumisen tarvetta esiintyy SOTE-alan hoitotydn eri
organisaatioissa. Ty0elaman tarpeet ammattitaidon lisaamiseksi ohjaavat taydennys-
koulutuksien toteutusta. Taydennyskoulutukset voivat olla lyhytkoulutuksia tai pidem-

pid, raataloityja asiakastarpeen mukaisia koulutuksia.

Erikoisammattitutkinnossa tybelaman tarpeet nousevat ja maarittavat tarvittavaa osaa-
mista. Erikoisammattitutkinto on monialaista osaamista ja syvallisempaa kuin perus-
ammattitutkinnon osaaminen. Erikoisammattitutkintojen laajuus on vaihtelevaa, 160
osaamispisteesta aina 210 osaamispisteeseen. (Opetus- ja kulttuuriministeric 2023).
Ylemmat ammattikorkeakoulututkinnot liittyvat korkeakoulujen opintoihin. Nama tutkin-
not SOTE-alalla tarjoavat asiantuntija ja johtotehtavista kiinnostuneille opintoja. Lisaksi
joissain tyoorganisaatioissa koulutusvaatimukset virkatyotehtaviin saattavat vaatia kor-
keampaa ja osaavampaa koulutusta. Esimerkiksi maisteritutkinnon suorittamista, jonka
ylempi korkeakoulututkinto mahdollistaa. Ylempi ammattikorkeakoulututkinto tarjoaa

mahdollisuuden oman osaamisen syventamiseen suoritetun perustutkinnon seka han-
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kitun tydkokemuksen jalkeen. Lisdksi ylempi ammattikorkeakoulututkinto luo mahdolli-
suuden julkisiin virkoihin ja tehtaviin samalla tavalla kuin yliopistossa suoritettu maiste-
rin tutkinto. Ylempi ammattikorkeakoulu tutkinto on laajuudeltaan 90 opintopistetta.
(Kettunen ym. 215, 5).

Kuva 1. Koulutusjarjestelma ja polku ammatillisiin tutkintoihin Peda.net mukaillen

Tohtorin ja lisensiaatin tutkinnot
* Yliopistot

Ylemmat

. : Ylemmat
ammattikorkeakoulututkinnot
ammattikorkeakoulututkinnot
* Yliopistot

* Ammattikorkeakoulut

Tyokokemus 3 v

Alemmat korkeakoulututkinnot

Ammattikorkeakoulututkinnot

* Yliopistot * Ammattikorkeakoulut

Erikoisammattitutkinnot

Ammattitutkinnot

Tydkokemus

Ammatilliset perustutkinnot

Ylioppilastutkinnot (Lukio-opetus) * Ammatilliseyt oppilaitokset
* Oppisopimuskoulutukset, Kaksoistutkinto

10 luokka (Lisdopetus)

9-luokka (Perusopetus)
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Peda.net mukaan polku ammatilliseen koulutukseen voi olla monivaiheinen. Eri vaihto-
ehdot tarjoavat opiskelijalle erilaisia mahdollisuuksia ammatillisiin opintoihin. Opiskeli-

jaa ohjaa aiemmat opintosuoritukset, sekd omat toiveet hakeutumisessa.

2.3 Aikuiskoulutus

Aikuiskoulutuksen tavoitteet ovat aikuiskasvatuksen kuin elinikisen oppimisen ja tyo-
elaman tarpeissa. Tavoitteet jalkautuvat monimuotoisiin toimintaymparistéihin; instituu-
tioihin, organisaatioihin, erilaisiin verkostoihin, virtuaaliymparistoihin kuin eri sosiaali-
siin, yhteiskunnallisiin liikkeisiin ja jarjestoihin. Oppimista pidetdan nykypaivana kollek-
tiivisena, yhteistoiminallisena kuin yksil6llisena prosessina. Oppiminen organisoituu ai-
kuiskoulutuksen ulkopuolelle yhd enemman tydhon ja arkeen. Tydeldma tarpeet, oma
osaamisen lisddminen ja kiinnostus saattavat olla monen aikuiskoulutusta haluavan
opiskelijan tavoitteena opinnoille. Lisaksi organisaatiot haluavat kehittaa tyontekijoi-
taan jarjestden organisaation sisalla koulutuksia. Taman myo6ta kysynta on kasvanut
koulutuksen jarjestamisessa. Markkinoille tulevat uudet organisaatiot, jotka tavoittelevat
opiskelijoita ja tuloksellista toimintaa koulutustoteutuksien saralla. Koulutusta tarjoavien
yritysten lukumaara on lisaantynyt. Osa yrityksista voi olla yksityissektorin parissa toi-
mivia koulutusalan jarjestajia ja osa toimii julkisen sektorin parissa. Monet yksityiset yri-
tykset pyrkivat jarjestamaan omia koulutuksia ja muut organisaatiot tarjoamalla henki-
I6stdkoulutuksia. Tavoitteena henkildstdkoulutuksille on lisata tydeldmaan liittyvaa
osaamista, johtuen yrityksen nopeasta ja jatkuvasta muutoksesta. (Jarvinen 1999,
100).

2.3.1 Aikuiskoulutuksen historiaa

Katsoessa historiaa taaksepain Euroopan maissa on toteutunut kaksi vaylaa aikuiskas-
vatukselle, yleissivistava aikuiskasvatuksen vayla eli nk. vapaa sivistystyon sektori
seka ammatillisen koulutuksen vayla. (Jarvinen 1999, 100). Tybeldama on aina ohjannut
ammatillisen koulutuksen suuntaa ja kehittymistad. Ammatillinen koulutus syntyi jo en-
nen maailmansotaa ja sen kehitysta siivitti muuttuneet tilanteet tydelamassa. Aikuis-
kasvatuksen kehitys liittyy 1800-luvulla voimistuneisiin yhteiskunnallisiin muutosproses-
seihin. Tallaiset muutokset olivat teollistuminen, tydévaenliikkeen nousu, kaupunkien

voimakas kasvu ja kansallisvaltion rakentaminen. Lisdksi kansalaisliikkeet ja poliittiset
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tahot vahvistivat jAsentensa identiteettid. Tama vaikutti yhteisen historian ja tulevaisuu-
den kartoittamiseen. Aikuiskasvatuksen eurooppalaiset juuret ovat tdssa synnyssa.
(Jarvinen 1999, 100).

Ammatillisesta aikuiskoulutuksesta mainitaan, ettd muutos ennen maailmansotaa edel-
taneesta pikakoulutuksen ajasta on suuri. Tastd ajasta on edetty 70-luvun alun suureen
rakennemuutoksen kauteen, jossa jalkiteollisuus ja sen rakenteet ovat eldneet haas-
teista aikaa. 70-luvulla perustettiin akuutteihin koulutustarpeisiin uusia valiaikaisia am-
matillisia kurssikeskuksia. Valiaikaisuus oli vain sen aikaisten koulumiesten ajatuksia,
mutta toiminta jai kuitenkin pysyvaksi ja tuotti mm. paljon tutkimuksellista tietoa. Am-
matillisilla aikuiskoulutuskeskuksilla on ollut hallinnollisesti monta johtavaa organisaa-
tiota. Pikakoulutusaikana vastuussa oli sosiaaliministerid, teollisuusministerid, kulkulai-
tosten ja yleisten toiden ministerio, kun ammattikasvatushallitus oli samaan aikaan
muodostumassa. Taman jalkeen toimintaa ovat jatkaneet ammattikasvatushallitus jal-
keen pain nimitystd kayttava opetushallitus, opetusministerié seka tydministerié noin

kahden vuosikymmenen ajan. (Varmola 1998, 251).

Tyoelaman kehitys vaikutti vahvasti ammatilliseen koulutukseen. Valtioneuvoksen paa-
tds vuodelta 1988 toi esille ammatillisen aikuiskoulutuksen kehittamisen tarpeen. Tassa
paatdksessa vaadittiin tydelaman tarpeisiin vastaamista aiempaa paremmin. Koulutus-
jarjestelman kehittamisella katsottiin olevan muutosta tuova ja yhteiskuntaan luova vai-
kutus. Vaikutus nakyisi tydvoiman patevyydessa ja tydhdn valikoitavuudessa. Koulutus-
jarjestelman toimivuuden kannalta aikuiskoulutuksen kehittymista pidetdan yhteiskun-

nallisten muutosten lisdksi myo6s valttamattémana. (Salmela 1991,19).

Tyoelaman tarpeita on ajateltu jo kauan aikaa sitten. Jatkuva kehitys ja elinikaisen op-
pimisen ndkodkulmaa on pohdittu alan kehittymisen osalta. Elinikdiselld koulutuksella on
keskeinen asema tulevaisuudessa, nyt elamme siirtymaa sukupolvien valilla, jossa uusi

sukupolvi tulee toteuttamaan elinikaista kouluttautumista. (Salmela 1991,19).

2.3.2 SOTE-aikuiskoulutusorganisaation toiminta ja opiskelijaa huomioiva
koulutus

Ammatilliseen koulutukseen panostetaan talla hetkella eniten, panostus nakyy mm.
koulutuksen uudistuksena, uutena reformina, joka otetiin kayttéén 2018 vuoden alusta.

Opetus- ja kulttuuriministerién raportissa on mainittu, ettéd keskeiset uudistukset jatku-
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van oppimisen nakokulmasta liittyvat yksilollisiin opintopolkuihin ja niiden toteuttami-
seen, osaamisperusteisiin ja asiakaslahtdisyyden huomioimiseen. Ammatillisen koulu-
tuksen uudistus palvelee yksil6ita ja seuraa yksildiden tyduraa, joka vaiheissa. Opiske-
lijalle laaditaan yksilollinen opintopolku, jota varten toteutetaan "henkilokohtainen osaa-
misen kehittdmissuunnitelma”. Suunnitelmassa sovitaan yhdessa opiskelijan kanssa,
miten oppimisen tavoitteet asetetaan sekd osaaminen saavutetaan. Lisaksi huomioi-
daan opiskelun toteutuksen menetelmat ja sijainti. Tuen, ohjauksen tarve kartoitetaan
ja pohditaan millaista opetusta opiskelija tarvitsisi, jotta osaamistavoitteet saavutetaan.
(Opetus- ja kulttuuriministerié 2019, 25). Tarkasteltaessa SOTE-koulutusorganisaation
opiskelijan asiakkuutta esiin nousee muitakin nakdkulmia. Opiskelijan asiakkuus voi-
daan kokea my0s haasteellisena, eriarvoisuutta tuottavana, jolla voisi olla vaikutusta
muihin opiskelijoihin. Yksilona ja toimivana asiakkaana opiskelija voidaan kokea yksilol-
listen saavutusten tavoittelijana. Talldin opiskelijasta muiden opiskelijoiden joukossa ei
muodostuisi tasavertaista korkeakouluyhteison jasenta, vaan opiskelija saatettaisiin ko-

kea talloin kaupan-kayntisuhteen osapuolena. (Plamberg ym. 2021, 86).

Haasteista huolimatta, SOTE-koulutusorganisaatioiden tehtava on tarjota erilaisia hoi-
totyon koulutuksia. Tavoitteena on vastata yhteiskunnallisiin tarpeisiin seka sosiaali- ja
terveysministerion ohjeistuksiin. Tarpeisiin vastaaminen vaikuttaa myos koulutukseen
liittyvaan rahoitukseen. Opetus- ja kulttuuriministerion tyéryhman valiraportissa maini-
taan, etta Valtio ja kunnat rahoittavat koulutusjarjestelmille noin 1,1 miljardilla euroa
paaasiassa aikuisille/tutkinnon suorittaneille suunnattuja koulutuksia. Suurin osa naista
koulutuksista ovat ammatillista koulutusta (Opetus- ja kulttuuriministerié 2019, 22). Ta-
voitteena on Sote-alan koulutuksessa saavuttaa osaamista laaja-alaisesti. Painotuk-
sessa ovat asiakkuuden, palvelujen, vuorovaikutuksen, kohtaamisen, eettisen toimin-
nan, terveyden, sairauden, teknologian, robotisaation, digitalisaation seka tietoturvan ja
-suojan liittyvat tekijat. Toimiminen sosiaali- ja terveysalalla vaatii vahvaa osaamista
seka asiantuntijatyota. Koulutuksen jarjestajien tulee huomioida nama asiat kehittaes-

saan toimintojaan. (Koivisto ym. 217, 5.)

3 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd SOTE- koulutusorganisaatioiden asiakkuutta.
Tavoitteena on tuottaa tietoa, miksi ja millaisissa yhteyksissa asiakkuuden kasitetta
kaytetaan. Tama tutkimus rajataan kasittelemaan vain SOTE-koulutusorganisaation

parissa tapahtuvaa ammatillista koulutusta.
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Tutkimuskysymykset:

1. Mita asiakkuuden kasitteella tavoitellaan Sote-koulutusorganisaatioissa?

2. Miten opiskelija maaritellddn Sote-koulutusorganisaation asiakkuudessa?

4 Opinnaytetyon toteutus

4.1 Tutkimusmenetelmana kirjallisuuskatsaus

Tutkimus toteutetaan Scoping kirjallisuuskatsauksena. Scoping katsaus on yksi laadul-
lisen tutkimuksen menetelmista. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan todellisen tilan-
teen, elaman kuvaamiseen. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan kokonaisvaltaiseen
kohteen tutkimiseen. (Hirsjarvi ym. 2009, 161). Laadullisen tutkimuksen prosessi voi-
daan tulkita jonkinlaiseksi oppimisprosessiksi, jota tutkija toteuttaa tyostaessaan tutki-
mustaan. Prosessissa pyritdan koko tutkimuksen ajan kasvattamaan ymmarrysta tutkit-
tavasta ilmiosta ja siihen vaikuttavista tekijoista. (Valli 2018, 79). Laadullinen tutkimus
perustuu myés induktiiviseen analyysiin, jossa aineistoa tarkistellaan yksityiskohtaisesti
seka monipuolisesti. Sita mika on tarkeaa ei maaraa tutkija vaan keratty aineisto. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 164).

SOTE-koulutusorganisaatioiden muutos enemman yritysorganisaation tyyliseksi herat-
taa kysymyksia. Kirjallisuudesta I6ytyva aineisto nayttaisi tuovan tietoa aiheesta osit-
tain. Aiheen rajaus SOTE-koulutusorganisaation ammatillisiin opintoihin kuvaa selke-
ammin SOTE-koulutusorganisaation parissa tapahtuvaa muutosta. Aiheen ollessa uusi,
tarkastelu kirjallisuuskatsauksen menetelmalld on hyva aloitus tutkiskeluun. Tassa
tydssa Scoping-menetelman valinta soveltuu parhaiten. Scoping-katsaus pyrkii olevista
kasitteista, tutkittavasta ilmiosta, keskeisista lahteista ja tiedon luonteesta luomaan no-
peasti selkean ymmarryksen. Scoping-katsausta voidaan soveltaa erityisesti silloin, kun
tutkimuskohteesta ei ole aikaisempaa katsausta tai tutkimus on monimutkainen tai mo-
nimuotoinen. (Stolt ym. 2015,11). Tutkimusmenetelmana kirjallisuuskatsaus kartoittaa
myos olemassa olevan kirjallisuuden hyddyntamalla avainkasitteitd. Scoping-katsaus
eli scoping review voidaan menetelmana liittda kuvailevaan kirjallisuuskatsaukseen.
Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen aineistoa ja sen valintaa ei ole tiukasti rajattu. Tutki-
muskysymykset joustavat ja antavat enemman mahdollisuuksia, kuin mita muut kirjalli-
suuskatsaukset. (Marjamaa ym. 2022). Tutkittavaa ilmiéta siten voidaan kuvata laaja-

alaisesti ja tarvittaessa voidaan ilmion ominaisuuksia luokitella. (Salminen 2011, 6).
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Scoping-katsaus vastaa siis paremmin kysymyksiin kuin systemaattiset kirjallisuuskat-

saukset. Scoping-katsaus soveltuu hyvin vastaamaan tdman tyon tutkimuskysymyksiin.
4.2 Kirjallisuuskatsauksen prosessi

Kirjallisuudesta nousee kirjallisuuskatsausta kuvaileva prosessi Finkin (2014) mallin
mukaisesti. Tama prosessikuvaus soveltuu hyvin tassa tydssa ja selkeyttaa hyvin ku-
vailevan kirjallisuuskatsauksen eri vaiheet.

Kuva 2. Kirjallisuuskatsaus etenee Finkin mallin mukaisesti

1. Tutkimuskysymyksien asettaminen
2. Tetokannat ja ulkopuocliset IShdekannat

3. Hakusanojen valinta

Kirjalisuushakujen

ammattilainen,
kirjaston
informaatikko

4. Tutkimuksen sisaitsjen seulonta

S. Sissltdjen sopivuus, metodologinen seulonta

6.Katsauksen
suorittaminen

7. Tulosten laadullinen synteesi: Tulosten raportointi, tutkimuksen
tarpeellisuus, tutkimuksen laadunvarmentaminen
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Prosessi on systemaattisesti eteneva, jossa jokainen vaihe erotellaan aloittaen tutki-

muskysymyksen asettamisesta ja paattyen tulosten laadulliseen synteesiin.

Fink jakaa tutkimusprosessin seitsemaan eri vaiheiseen, joista ensimmainen vaihe on
tutkimuskysymyksen asettaminen. Toiseksi vaiheeksi han nostaa tietokannat seka
muut lahteet. Kolmas vaihe ovat hakutermit, joilla varmistetaan se, etta hakutermit
ovat oikeat seka pyrkivat vastaamaan tutkimuskysymyksiin kattavasti. Neljas vaihe,
jossa seulotaan ja rajataan sopivat sisallot tutkimukseen. Tassa seulassa huomioidaan
tutkimuksien aikajakso seka huomioitavat eri kieliset tutkimukset, jotka voivat soveltua
tutkimukseen. Viides vaihe sisaltaa laadun arvioinnin. Tassa vaiheessa asetetaan
metodologinen seula, jolla erotellaan artikkelit niin, ettd ne tayttavat tieteelliset kriteerit.
Kuudentena vaiheena toteutuu katsauksen suorittaminen. Seitsemas vaihe eli viimei-
send, muodostetaan tuloksista laadullinen synteesi. Tassa synteesissa tavoitettu ja ke-
ratty tieto raportoidaan, todennetaan tutkimuksen tarpeellisuus ja kuvataan tutkimuksen

laadullisuus ja mainitaan millaisia, tutkimuksia on I0ydetty. (Fink 2014, 3).

4.3 Tietokantojen, hakutermien valinta ja Pico-menetelma

Kirjallisuuskatsaus perustuu huolelliseen hakuprosessiin, jossa tavoitellaan perustel-
tava ja hyvin suunniteltu tutkimustapa. Lisaksi pyritaan toteuttamaan hyvin jasennelty,
tarkka ja mahdollisimman Iapinakyva otos. Tutkimuskysymysten avulla saadaan muo-
dostettua avainsanat. (Fink 2014, 3).

Tassa tutkimuksessa hyddynnetaan hakutermien ja hakulausekkeen muodostamiseen
Pico-periaatetta seka kirjaston informaatikon ohjausta. Picon avulla voidaan selventaa
tutkimuskysymyksia ja aiheen rajaamista. Pico-menetelmaa hyvaksi kayttaen voidaan
myos muuttaa tutkimuskysymykset hakutermeiksi. (Isojarvi 2011). On tarkeaa ymmar-
taa milla menetelmilld ja avainsanoilla aineistoa kerataan. Kerattyyn aineistoon tutkija
voi vaikuttaa, huomioiden sen mita aineistossa on ja millaisia asioita siitd nousee esille.
(Kananen 2015, 116). Kirjaston informaatikon osaaminen ja ohjaus korostuu oikeiden
tietokantojen, avainsanojen ja lausekkeiden valinnoissa. PICO-sanana on lyhenne me-
netelmasta; Patient, Intervetion, Comparison, Outcome. Naiden sanojen avulla voidaan
aihetta jasennella ja tunnistaa omaan tutkimukseen tai tutkimuskysymyksiin liittyvia ha-
kulausekkeita. Suomennettuna PICO olisi potilasryhman, mielenkiinnon kohteen, ver-
tailun tai kontekstin ja lopputulosmuuttujien selvitys, joka jasentada ajatusta seka toteu-

tusta syntyvista hakulausekkeista. PICOn kaytto saattaa kuitenkin toisinaan osoittautua
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taipumattomaksi tiedonhaun kokonaisuuksissa ja siten siitd saatetaan kayttaa yksiker-

taisempaa mallia. (Stolt ym. 2015, 38). Tassa tyossa kaytetaan alkuperaista mallia.

4.4 Aineiston haku

Tassa tutkimuksessa toteutuu aineistolle asetetut laadulliset kriteerit. Laadullisen ra-
jauksen avulla luotettavimmat tutkimukset varmistetaan niin, etta valittu aineisto vastaa
tutkimuskysymyksiin (Fink 2014, 5). Taman tyon kirjallisuuskatsauksessa aineisto vali-
koituu valituista tietokannoista. Tavoitteena ovat aineistot, jotka liittyvat aiheeseen ja
vastaavat asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Kirjallisuuskatsauksen ja aineiston paateh-
tava on vastata tutkimuksen tutkimuskysymyksiin ja tarkoitukseen. (Kangasniemi ym.
2015, 84).

Tahan tutkimukseen hyvaksytaan tieteelliset tutkimukset, kuten vaitoskirjat ja pro
gradu-tutkielmat seka julkisten organisaatioiden tutkimusartikkelit, selvitykset ja raportit.
Asiakkuus SOTE-koulutusorganisaatiota tarkastellessa huomioidaan myds muut lahde-
aineistot, kuten SOTE-koulutusorganisaatioiden kotisivustot. Lisdksi ammattikoulutuk-
sen historiaa kasittelevat vanhemmat teokset huomioidaan poikkeuksellisesti historia-

katsauksen osalta.

Rajatessa aineistoa otetaan huomioon sellaiset aineistot, jotka ovat kirjoitettu, joko
englanniksi tai suomeksi. Aineistoa haetaan paateemallisesti Metropolian ammattikor-
keakoulun kotimaisista seka ulkomaalaisista tietokannoista. Tama ty0 mahdollistaa ai-
heen tarkastelun monen eri nakdkulman kautta. Tietokantojen tarkastelu monipuolisesti

kattaa aiheen kasittelyn.

4.4 .1 Hakusanat

Hakusanat muodostuvat tassa tydssa hakulausekkeista. Soveltuvat hakusanat ja haku-
lausekkeet mahdollistavat tietokantahaun. Soveltuvat hakusanat tutkija itse maarittelee
sen mukaan, mitka ovat hanen aiheensa kannalta keskeisia kasitteita. Kirjaston infor-
maatikon asiantuntemusta tietokantojen avainsanahakuihin voidaan kayttaa lisaksi
apuna. (Stolt ym. 2015, 26).
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Tassa tydssa avainsanojen muodostamiseen kaytettiin PICOa. PICO toimii hyvana
apuna tutkimuskysymysten jasentelyksi hakusanoiksi, tietoa mita tarvitaan, voidaan
niin tunnistaa seka selkeyttaa, lisaksi niiden avulla voidaan myos muotoilla tutkimusky-

symysta (Isojarvi 2011.)

Taulukko 1. Hakulausekkeet PICO-menetelmalla Isojarvea mukaillen.

PICO: AVAINSANAT

P Opiskelija Opiskelija. student, nursing student

| SOTE-koulutus- Ammatillinen koulutus, koulutus, Sosiaali- ja ter-
organisaa- veysalan ammatillinen koulutus, education, higher

tio/Ammatillinen education

koulutus

C Opiskelija asi- Terveydenhuolto, sosiaali- ja terveydenhuolto,
akkaana health care institute, health care

0] Saavutettu ko-  Asiakaskokemus, asiakkuus, asiakas, customer
kemus/hydty satisfaction, customer experience, customer, con-

sumer

4.4 .2 Tietokannat

Suunnitelmallisen hakustrategian mukaisesti haku on mahdollista toteuttaa. Tietokan-
toja on useita, joista saattaa tulla esiin paallekkaisyytta. Kriteerit mukaanotosta seka
poissulkemisesta vaikuttavat tutkimusten valintaan. Tietokantahakuja voi esiintya run-
saasti ja on tarkeaa valita aineistoa otsikon mukaan, abstraktitasoisesti ja myéhemmin
koko tekstisisalté huomioiden. Hakuprosessi on huomioitava kuvattuna tarkasti, jotta
siitd jaa ymmarrys lukijalle ja se on toistettavissa. Hakujen teon vaihe vie paljon aikaa,
koska hakuja saattaa joutua muokkaamaan ja hakemaan. Lisaksi manuaalista hakua
voi toteuttaa valittujen artikkelien, 1ahdeluetteloon tai sisallysluetteloon perehtymalla.
(Stolt ym. 2015, 27.)
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Taulukko 1. Tietokannat Metropolia LibGuides 2023 mukaisesti

MetCatFinna Metropolian oma tietokanta. Painettuja ja elektronisia ai-
neistoja. Kirjaston kokoelmissa kotimaisia ja kansainvali-
sia tutkimuksia, artikkeleita, e-aineistoja. Laajasti eri tie-

dekuntien parista. Journal.fi tieteellisia artikkeleita.

Finna Aikakausilehtia, artikkeleita, tutkimuksia, opinnaytetdita

laajasti eri tiedekuntien parista

Cinalh complete Kansainvalisia tutkimuksia ja artikkeleita hoitotieteen ja
(Ebsco) terveydenhuollon parista. Cinahlista on lIoydettavissa
myos terveydenhuollon hallinnon seka koulutuksen jul-

kaisuja.

Taylor&Francis Artikkeleita ja tutkimuksia monipuolisesti eri tiedekuntien
ja alojen parista mm. sosiaaliala, psykologia, kasvatus,

liilketaloudesta.

ProQuest Useita tietokantoja. Laaja-alainen seka monialainen. Tie-
tokannasta 16ytyy julkaisuja kasvatustieteiden-, humanis-

tisen- seka yhteiskuntatieteiden parista.

Emerald Insight Artikkeleita ja tutkimuksia johtamisesta, strategiasta,

markkinoinnista ja HR-asioiden parista.

Tassa tutkimuksessa tietokannoiksi valikoitui MetCatFinna, Finna, Cinalh,
Taylor&Francis, Proquest seka Emerald Insight tietokannat. Sanahakujen perustella
naista hakukoneista I16ydettyja aineistoja oli parhaiten ja tutkimuskysymyksiin vastaten

saatavilla.



23

4.4.3 Sisaanotto- ja poissulkukriteerit

Sisaanotto- ja poissulkukriteerit maarittdvat mita karsitaan pois ja mita otetaan tutki-
muksessa huomioon. Kirjallisuuskatsauksessa on tarkat ohjeet seka tiedot, kuinka tie-
toa etsitdan ja arvioidaan. Lisaksi ohjeistusta on tuotettu tulosten yhteenvedon ja yhdis-
telyn osalta. Tieteellistd uskottavuutta luodaan kriteerien avulla, jotka nousevat kirjalli-

suuskatsauksen systemaattisesta eli jarjestelmallisesta tavasta. (Salminen 2011,10).

Keratyn aineiston karsiminen toteutetaan tarkastelemalla otsikoita ja seka aineiston tii-
vistelmia. Nama aineistot joko hylataan tai valikoidaan tutkimukseen sisaan otettaviksi.
Sisdan otettavia aineistoja analysoidaan tarkemmin ja niista erotellaan ne tutkimukset,
jotka liittyvat ja soveltuvat parhaiten tutkimuksen sisaltédn. Laadullisen aineiston yh-
teenveto hankitaan systemaattisella kirjallisuushaulla. Aiheeseen sopivista, tieteellisista
tietokannoissa kaytetaan tarkkoja omaan tutkimusaiheeseen liittyvia mukaanotto- ja

poissulkukriteereita seka rajauksia. (Virtanen ym. 2015, 99).

Tutkimus etenee Finkin mukaisen teorian pohjalta. Tutkimuskysymysten ja avainsano-
jen johdattelemat aineistot tuovat sisallon kasiteltavaan asiaan. Analysointi jasennel-
laan ja ryhmitellaan kuvailevassa luokittelussa kokonaisuudeksi valitun luokittelumuo-

don mukaisesti. (Kangasniemi ym. 2015, 88).

Mukaanotto- ja poissulkukriteerit tutkimuksissa ovat kohdistettuja PICOn esiin nosta-
miin jaotteluihin, jonka avulla P) Kohderyhma liittyy tutkimuskysymykseen, | ja C) Inter-
vetio ja verrokki toteutuvat, huomioiden ympariston tai menetelma missa interventio to-
teutuu. O) Tulokset, jotka maarittavat intervention onnistumisen. Ensisijaisesti mu-

kaanottokriteerit laaditaan tulosten mukaisesti. (Stolt ym. 2015, 60).

Taulukko 2. Kirjallisuuskatsauksen sisdanotto- ja poissulkukriteerit

SISAANOTTOKRITEERIT POISSULKUKRITEERIT

Opiskelijaa/oppijaa tai asiakasta/kulutta- | Muut opiskelijaa/oppijaa tai asiakasta/ku-
jaa kasitteleva tutkimus tai artikkeli luttajaa kasitteleva tutkimukset tai artik-
kelit

SOTE koulutusorganisaatiossa ja amma- | Muussa koulutusorganisaatiossa kuin

tillisiin opintoihin liittyvassa ymparistéssa | SOTE koulutus ymparistdssa

Asiakkuuden nakdkulma Muu kaupallisen yhteistydén nakdkulma
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Vastaa tutkimuksen hakukriteereihin Ei vastaa hakukriteereihin

Vaitoskirja, ProGradu tai vertaisarvioitu Opinnaytetyot (YAMK tai AMK)
tieteellinen artikkeli

Tutkimukset ja artikkelit julkaistu suo- Tutkimukset ja artikkelit julkaistu muilla
menkielella ja englanniksi kielilla
Julkaistu vuoden 2000 jalkeen Julkaistu ennen vuotta 2000

Kirjallinen materiaali on saatavilla koko- | Kirjallista materiaalia ei ole saatavilla ko-

naan ja ilman kustannusta konaan, ei saatavilla ilman kustannusta

Kirjallisuuskatsauksen sisaanottokriteereiksi on asetettu SOTE koulutusorganisaa-
tiossa opiskeleva opiskelija sekd SOTE-asiakkuutta kasittelevat vertaisarvioidut tutki-
mukset, joka ovat toteutettu joko suomen- tai englanninkielella. Lisaksi tekstit artikke-
leista on saatavilla ilman kustannusta. Kirjallisuuskatsauksen poissulkukriteeriksi on
asetettu muut opiskelijaa koskevat tutkimukset seka tutkimukset, jotka eivat ole sijoi-
tettu SOTE- koulutusorganisaation pariin. Tdma tutkimuksen ollessa scoping katsaus,

on tarkoitus ottaa huomioon, ettd aiheen aineistoa kartoitetaan monipuolisesti.

4.5 Aineiston valinta tietokannoista

Aineiston valinta on pyritty valitsemaan niin, ettd se vastaa asetettuihin tutkimuskysy-
myksiin. Valittaessa tutkimuksia tulee harkita hakuprosessissa sita millaisella tavalla
kyseiset tutkimukset ovat vastaamassa asetettuun tutkimuskysymykseen. (Stolt ym.
2015, 25). Tassa tyossa aineiston valintaa ja hakua on toteutettu kayttamalla sahkoisia
tieteellisia tietokantoja. Naista tietokannoista on hakuja toteutettu kasin ja etsimalla tie-
teellisia julkaisuja. PICOn toteutusta on sovellettu seka hyddynnetty eri [Ahdeaineis-
toista kootuilla sanahauilla. Hakusanojen muodostaminen on vaatinut tarkkuutta ja
pohtimista, jossa PICOn kayttd seka informaatikon apu on nousseet ratkaisevaksi tu-
eksi. Patevat hakusanat ja hakulausekkeet tukevat oikean kirjallisuuden tunnistamista,
ehkaisevat virheellisia valintoja ja puutteellista sisallon tuottoa. (Stolt ym. 2015, 26).
Hakusanojen soveltaminen seka yhdistavien sanojen kayttda on voitu hyddyntaa haku-
menetelmissa. Taman myo6ta ne ovat myds tuottaneet usein monipuolisemmin ja tar-
kemmin hakutuloksia. Tietokantahauissa voidaan hyédyntda Boolen operaattoreita
AND, OR ja NOT, joilla voidaan saavuttaa lopullinen hakutulos. (Saimbert 2017, 115).

Boolen operaattorit toimivat hyvana apuna, silloin kun hakusanaa on kaytetty hakutu-
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loksissa, jossa syntyy liikaa viitelahteita. Talldin tiedon etsiminen on erittdin haasteel-
lista ja vie aikaa. Boolen operaattoreita on kolme AND, OR ja NOT. Kayttamalla Boolen
operaattoreita useimpien hakusanojen yhdistdminen on mahdollista. AND-operaattoria
kayttamalla eri hakukokonaisuudet voidaan yhdistaa toisiinsa, ja hakutuloksia muodos-
tuu vahemman. OR-operaattoria kayttamalla toiminto pyrkii yhdistamaan eri kasitteiden
vaihtoehtoja, jolloin se laajentaa hakutuloksia. Boolen kolmas operaattori, NOT, on
kaytdssa harvoin. Tama toiminto estaa tietyn sanoista muodostetun ryhman tai sanan
kaytdn hakutuloksissa. Tiedonhaun tydkaluina voi myds kayttaa fraaseja, sulkeita tai
sanakatkaisuja. (Stolt ym. 2015, 40.)

Tassa tutkimuksessa tietokannasta haettiin kokotekstina saatavissa olevia artikkeleita
seka niita artikkeleja, jotka eivat ole kokotekstina saatavilla siina tietokannassa, mutta
jotka saa kokotekstind avattuna linkkia seuraamalla. Tutkimuksen aineistonhakuina ha-
ettiin tietoja SOTE-koulutusorganisaation asiakkaan ndkodkulmasta. Hakuprosessin
edetessa haku fokusoitiin asiakkaana olemiseen terveydenhuollon koulutusorganisaa-
tioissa ja asiakkuuteen SOTE-koulutusorganisaatiossa. Alkuperaisena tarkoituksena oli
hakea tietoa opiskelija asiakkaana nakokulmasta ja selvitystd SOTE-koulutusorgani-
saatioiden asiakkuudesta. Hakuja tyOstettdessa boolen operaattoreita lisaten ja haku-
sanoja jarjestelmalla seka lisdamalla hakukonevaihtoehdoksi myds Emerald Insight
saatiin lisattya kokonaishakujen maaraa. Haut tehtiin ensimmaisen kerran 4.-8.9.2023,
1. informaatikon ohjauksen jalkeen, 2. informaatikon ohjauksen jalkeen 23.-26.11.2023
seka 3. informaatikon ohjauksen jalkeen 12.12.-15.12.2023 valilla. Tietokantahauissa
oli toteutettu sanahakuja, jossa rajauksena oli vertaisarvioidut artikkelit ja teokset.

Osassa oli kaytetty rajauksena myds abstraktia ja osassa hauissa kokoteksti-hakua.

Taulukko 3. Tietokantahaut

METCatFinna Haut kirjaston hausta aloitettu; haku opiskelija AND asia-
kas OR asiakkuus. Rajattu lehti/artikkeli, opinnayte, teksti,
muu (Osumia 180, 4 10ydosta).

Kansainvélinen haku MetCatFinnasta; students as cus-
tomers AND customer OR customers AND education OR
school AND health care. Rajattu education &educational

research ja higher education (osumia 405, 2 16ydosta)
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ProOuest

Hakua oli tehty ProQuest tietokannasta; students AND
customers OR consumer AND education AND health care
seka tuottamalla haku "anywhere except full-text -noft”
saatiin (100 osumaa, joista 2 l16ydosta).

Pienen otoksen takia oli hakua jatkettu lisdamalla ha-
kusanoiksi students as customers AND customer OR cus-
tomers AND education OR school AND nursing OR health
care,”anywhere except full-text -noft” (osumia 100, 7

I6ydosta).

Finna

Finnan tietokannan haun toteutus; yhdistelmalla opiskelija
AND asiakkaat OR asiakkuus AND koulutus AND tervey-
denhuolto, rajaamalla hakua artikkeleihin, opinnaytetoihin

ja muuhun tekstiin (Osumia 188, 2 16ydosta).

Taylor&Francis

Taylor&Francis tietokannastahaku tehtiin; hakusanoilla
student AND customer OR consumer AND education AND
health care, osumia oli niin paljon, etta rajausta tehtiin vali-
koimalla "abstract”

(Osumia 585, 0 16ydosta).

Rajausta tehtiin vield ja haku toteutettiin student AND cus-
tomer AND education AND health care (osumia 277, 0
Ioydosta).

Hakua on jatkettu students as customers. (1046, 0 10y-

dosti).

Emerald Insight

Emerald Insight tietokannasta hakusanoina kéytettiin, stu-
dent AND customer AND education AND health care, ra-
jaus tehtiin vain artikkeleihin ja tutkimuksiin (osumia 508,
0 Ioydosta).

Hakua jatkettiin hakusanoilla student as customers AND
customer OR customers AND education OR school AND

nursing OR health care (osumia 565, 0 16ydosta).
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Taulukko 4. Prisma 2020 Flow diagrammin mukainen tietokantahaku

IDENTIFIOINTI

SEULONTA

KELVOITETTU

AINEISTON TIETOKANTAHAUT

Teitokannoista loydetyt artikkelit

MetCatFinna (n =585 )
Cinalh (n=285)

ProQuest (n=200)

Finna (n=188)
Taylor&Francis(n=862)
Emerald Insight (n=1073)

< Yht. 3202

Duplikaatit

Artikkelit duplikaatioiden jdlkeen
(n=0)

3 Duplikaatteja el yhtssn

Artikkelit otsikkotason karsinnan
jilkeen

MetCatFinna {n =6)
Cinalh (n=0)
ProQuest (n=8)
Finna (n=2)
Taylor&Francis{n=0)
Emerald Insight (n=0)

< Yht 16 artikkelia

Poissuljetut tietokannat
Cinalh (n= 285)

Taylor & Francis{ n= 862)
Emerald Insight (n=1073)

< Yht. 2230 artikkelia

| HYVAKSYTYT |

Artikkelit kokonaisen tekstin
lukemisen jalkeen

MetCatFinna (n=3)
Proguest (n = 2)

Poissuljetut artikkelit

MetCatFinna (n=2)

Proguest (n=2)

Finna (n=2)

-Artikkelit envit kisittele
terveydenhuollon parissa
tapahtuvaa asiakkuutta
-Asiakaslahtdisyys ei kisittele
koulutuksen eika opiskelijoiden
asiakkuutta

<> Yht. 6 artikkelia

Hyviksytyt artikkelit
(n=5)
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4.6 Aineiston laadunarviointi

Aineiston analysointivaihe muodostaa keratyn tiedon. Aineiston analyyissa ja syntee-
sissa tunnistetaan toistuvuudet ja samankaltaisuudet. Aineistossa usein esiintyvat teki-
jat tuovat esille uutta tietoa. Synteesi rakentuu alkuperaisien tutkimustuloksien pohjalta.
Kyseessa on luova prosessi, joka perustuu tuloksiin. Talla prosessilla tuotetaan uusi
malli, jossa joko kokonaiskasitys tai kasitteellinen viitekehys muodostuu. (Kangasniemi
ym. 2015, 91).

Kirjallisuuskatsauksessa tutkimuksen luotettavuutta ja validiteettia ohjaa osaksi laadun-
arviointi. Tutkimukseen valikoitujen alkuperaiset tutkimusartikkelit ovat arvioitu laadul-
taan seka luotettavuudeltaan. Laadun arviointia kaytetaan ja siina pyritdaan kuvaamaan
seka maarittelemaan aineistoissa esiin tulleiden tulosten luotettavuutta. Laadun arvioin-
nin tarkoitus on tutkimusartikkeleiden luotettavuuden arviointi esitettyjen tilastojen yleis-

tettavyyden ja merkittdvyyden osalta. (Stolt ym. 2015, 70).

Tassa scoping kirjallisuuskatsauksessa laadun arvioinnissa kaytettiin Hawkerin (2002)
laadunarvioinnin tarkistuslistaa (liite 5.). Tutkimukset arvioitiin yndeksan eri arviointikri-
teerin perusteella, joista jokaisesta annettiin 1-4 pistetta (4 = hyva, 3 = kohtalainen, 2 =
heikko, 1 = hyvin heikko) (Hawker ym. 2002, 1296). Tutkimusaineiston kokonaispiste-
maarat olivat pistettd 36-31/36 pisteen ollessa maksimi pistemaara. Laatupuutokset
esiintyivat kahden tutkimuksen abstraktin osalta, jotka olivat liian Iyhyita ja eivat tuoneet
tutkimuksen sisaltéa riittavasti esille, yhdessa tutkimuksessa eettiset kysymykset olivat
vaikeasti I0ydettavissa, kahdessa tutkimuksessa tutkimustulosten yleistettavyys oli
epaselva ja kolmen tutkimuksen hyodynnettavyyden osalta tutkimuksesta saattoi hyo-

dyntaa osan. Tutkimusten laadunarvioinnin pisteytys on esitelty liitteessa 5.

4.7 Aineiston sisallon induktiivinen analyysi

Kirjallisuuskatsauksen laadullista aineistoa voidaan kasitteellistaa sisallonanalyysin
menetelmalld. Sisalldnanalyysia voidaan toteuttaa induktiivisesti tai deduktiivisesti. In-
duktiivisessa sisallon analyysissa nimetty analyysiyksikko toteutetaan aineistoon pe-
rehtymisen jalkeen. Tallainen analyysiyksikkd voi olla sanapari, sana, ajatuskokonai-
suus tai lause. (Stolt ym. 2015, 90). Tassa tyossa on kaytetty menetelmana induktii-
vista sisallénanalyysia. Sisalldnanalyysissa muodostuu luokkia, jotka pohjaavat tutki-

muskysymyksiin. (Stolt ym. 2015, 90). Tutkittavan ilmion kuvaamiseen voidaan kayttaa
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sisdllénanalyysia. Talla menetelmalla voidaan muodostaa kuvaavia kasitteita sita tut-

kittavasta ilmiosta. (Kyngas ym. 2011, 139).

Tassa scoping kirjallisuuskatsauksessa tarkoitus ei ole vain tuottaa syynteesi tutkimus-
l&hteiden tuloksista. Scoping-katsauksen toteutus antaa mahdollisuuden kartoittaa tu-
loksia kuvailevasti. Scoping-katsaus eroaa juuri niin, etta pyritdan I6ytamaan tietoa kat-
sauksessa olevista lahteista ja kartoittaa niiden sisaltda, verraten systemaattiseen kir-
jallisuuskatsaukseen, jossa arviointia ja tulosten syntetisointi on tavoitteena. Scoping
katsauksen laadullinen sisallonanalyysi tulee olla kuvailevaa ja systemaattista analyy-
sia tai synteesia ei toteuteta. Katsauksen dataa tulisi kasitelld niin, ettd scoping kat-
sauksen analyysissa tutkijat toimivat 1apinakyvasti ja raportoivat selkeasti mahdolliset
analyysit. (Peters ym. 2020). Tassa tyossa kirjallisuuskatsauksen aineiston analyysissa

kaytettiin induktiivista analyysia.

5 Tulokset

Kirjallisuuskatsauksessa prosessin vaiheista viimeisena on raportointi. Katsauksessa
raportointi pitda jo sisallaan kaikki tdhan asti katsaukselta vaaditut vaiheet; tiivistelman,
tutkimuskysymykset, katsauksen menetelman, artikkelien hakuprosessin, mukaanotto-
ja poissulkukriteerit seka laadun arvioinnin. Lopuksi tulee viela kasitella artikkeleiden
tulokset, johtopaatokset, tulosten sovellettavuus ja jatkotutkimusehdotukset mahdolli-
simman tarkasti. Raportointi on onnistunut, kun lukija kokee ymmartaneensa aiheen si-

sallon, kuin olisi itse lukenut katsauksessa olevat tutkimukset. (Stolt ym. 2015, 32).

Tassa kirjallisuuskatsauksessa on analysoituja artikkeleita yhteensa viisi kappaletta.
(Liite 1.) Artikkeleista oli kolme suomalaista artikkelia ja kaksi englanninkielista artikke-
lia. Suomenkielisia artikkeleita olivat kirjallisuuskatsaus, ryhmakeskusteluun pohjautuva
aineistoanalyysi ja ammatillisen koulutuksen tutkimusraportti. Englanninkielisia artikke-
leita olivat laaja kansainvalinen eksploratiivinen kyselytutkimus seka kuvaileva rando-
misoitu vertailututkimus. Naiden tutkimusten seka artikkelien parista on tavoite ollut 16y-
taa vastaukset tutkimuskysymyksiin, jotka liittyvat asiakkuuteen SOTE-koulutsorgani-

saatiossa.
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5.1 Asiakkuuden-kasite ja tavoite Sote-koulutusorganisaatiossa

Asiakkuuden-kasitteen tarkastelu tuo mielenkiintoisia huomioita. Tutkimuskysymykseen
liittyvaa vastausta tarkasteltaessa tulee asiakkuuden kasite esiin monessa muodossa.
Nama tutkimukset mainitsevat, ettd asiakas voidaan kokea, joko asiakkaaksi tai kulut-
tajaksi. Huttonin ym. mukaan nailla termeilla on eroa, siksi sanojen maarittely ja erot-
telu on hyva tuoda esille tdssa. “Asiakas” sanaan saatetaan liittda oletus kaupan-
kaynnista, vaihtoehdoista ja valintojen mahdollisuudesta, rahan vaihdosta seka palve-
lujen oletetusta saatavuudesta. ”Kuluttaja” sanaan puolestaan liitetdan oletus henki-
I6n kayttavan palveluita. Naiden sanojen kayttd tapauskohtaisesti vaikuttavat siihen
kasitelldanka, niita kaupallisessa kontekstissa vai muussa yhteydessa. (Hutton ym.
2011, 49). Loydetyissa artikkeleissa kumpaakin kasitetta kaytettiin kuvaamaan kasitte-

lemaani asiakasta.

SOTE-koulutusorganisaation liiketoiminnalliset toimenpiteet nostavat esiin asiakkuus-
sanan kayton. Artikkelien sisallGista on havaittavissa kriittistd pohdiskelua asiakkuu-
desta seka sen liitoksesta SOTE-koulutusorganisaatioon. Artikkelit mainitsevat globaa-
lin toiminnan seka uudistuvat toimintamallit SOTE-koulutusorganisaatioissa ym-
pari maailman. Tassa artikkelissa kasittelen artikkeleiden pohjalta nousevaa SOTE-
koulutusorganisaatiota seka sen mahdollisesta kaupallisuuteen ja markkinatalouteen
vaikuttavasta toiminnasta. Tdma on tarkeaa, silla se selvittdd myds sen, miksi asiakuu-
den kasite nousee esille kdytannon SOTE-koulutuksen parissa. Kasittelen asiakuutta

viela erikseen toisessa kappaleessa.

Plamberg ym. toivat tutkimuksessaan esille, etta tavoitteena viime vuosikymmenena,
on ollut globaalin kehityksen mukainen eurooppalaisten korkeakoulujarjestelmien kehi-
tystyon lisaaminen kilpailukykyisimmiksi ja talouskasvua lisaaviksi jarjestelmiksi.
Julkisten organisaatioiden toimeenpantavat uudistukset koskevat korkeakoulutusta ja
sen tehokkuuden seka tuottavuuden kasvattamista. Omaksumalla yksityisen sek-
torin eri kaytantoja ja soveltamalla markkinateorioita korkeakoulutuksen parissa uudis-
tukset tulisivat nakyviksi ja tuottaviksi. Naiden pyrkimyksien noudattamista kutsutaan

"korkeakoulutuksen markkinoistumiseksi”. (Plamberg ym. 2021, 79).

Taloudellisten hyotyjen tavoittelu nousi Plamberg ym. tutkimuksen sisalldissa voimak-
kaasti esiin, han korosti suomalaisen korkeakoulupoliittisen keskustelujen ja uudistuk-

sien parissa olevaa koulutuksen taloudellisten hyotyjen tavoittelua. Koulutuksen maarit-
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telya enemmissa maarin talouden kasittein seka yhteiskunnan kilpailukyvyn parantami-
sen, ty6- ja elinkeinoelaman tahon menetelmilla. Lukuisat uudistukset, esimerkiksi
vuoden 2009 yliopistolaki uuden hallinto- ja johtamismallin antava toiminnan ja
toteutuksen ohjeistukset. Tahan kuuluivat myds korkeakoulujen rahoitusmallit seka
ajatus lukuvuosimaksujen perimisesta opiskelijoilta, jotka tulevat EU- ja ETA-maiden

ulkopuolelta. (Plamberg ym. 2021, 80).

SOTE-koulutusymparistdssa tapahtuvasta liiketoimintaperiaatteista mainittiin Salosen
ym tutkimuksessa, etta ne vaikuttavat jo monissa koulutussektoreissa. SOTE-koulutus-
sektorit olivat kohtaamassa talouskasvumallin mukaisia toimintoja myés Suomessa.
Tavoitteena olisi muodostaa oppilaitoksista niin kilpailullisia, kuin liikketoiminnallisia yksi-
koita, joiden parissa tehokas johtaminen ja nykyajan suomalainen koulutuspolitiikka to-
teutuisi. Salosen ym. mukaan markkinat ja niiden lisdantyminen haastaisi korkeakou-
luja muutokseen. (Salonen ym. 2015, 24). Salonen ym. jatkaa, etta toimintaa jyraa
markkinakulttuuri, joka dominoivalla otteella vaikuttaa organisaatioon mittaamalla maa-
rallisesti sen taloudellista menestymista. Keskeisiksi onnistumisen kriteereiksi muodos-
tuvat investointien tuotot, paasy markkinoille sekd markkinaosuus suhteessa kilpailijoi-
hin. Salosen ym. mukaan agressiiviseen kilpailuun panostaminen ja asiakkaisiin foku-

soitumisen uskotaan synnyttavan tulosta. (Salonen ym. 2015, 27).

Salosen ym. mukaan maarallisten kriteerien painottaessa toimintaa esiin nousisi nopea
tulostavoittelu, jota indikoisi mahdollisimman nopea opiskelijoiden opintopisteiden ker-
ryttdminen. Muina onnistumisen kriteereina painotettaisiin opintopisteiden saavuttami-
seen kaytettya rahamaaraa, vahaista opintonsa keskeyttdneiden maaraa seka valmis-
tuneiden opiskelijoiden suurta volyymia verrattuna muihin ammattikorkeakouluihin,
jotka koetaan kilpailijoina. Salonen ym. koki, ettd markkinoille paasy ei olisi helppoa,
sen merkitys kasvaisi ja korostuisi. Kyse olisi koulutusvastuiden tavoittelusta ja uusista
yhteisty0 muodoista, niin yksityisten, julkisten kuin kolmannen sektorin kanssa. Markki-
naosuus punnittaisiin opiskelijoiden sisdanottomaarina, tdydennyskoulutukseen osallis-
tuneiden volyymilla ja hankitulla ulkopuolisella rahoituksella seka sen osuudella suh-
teessa muihin kilpaileviin ammattikorkeakouluihin. Salonen ym. kiteyttaa, ettda SOTE-
koulutusorganisaation toiminta on kokonaisuudessa tavoitesuuntautunutta ja siihen joh-
dettua. (Salonen ym. 2015, 33).

Plamberg ym. tutkimuksen pohjalta nostettiin esiin SOTE-korkeakoulutusmarkkinoita
kuvaavia ominaisuuksia, josta kuusi piirrettd nousi. Nama kuusi piirrettd antoivat vah-

van kuvan markkinoituneesta korkeakoulujarjestelmasta. 1) Opetuksen kulut toteutuivat
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opiskelijoiden maksamista varoista lukuvuosimaksuilla. 2) Kuluttajille tarjolla oli valtion
tai kaupallisten toimijoiden informatiivinen tieto koulutusten saatavuudesta, hinnoista ja
laadusta. 3) Markkinoille mahdollistui helppo péésy ja useita kilpailevia instituutioita oli
valittavana 4) Eri koulutusinstituutiot, saattoivat itsenéisesti tehdé pééatoksia tavoit-
teista, toiminnasta ja koulutuksen ehdoista. 5) Korkeakoulutuspalveluiden parissa oli
paljon tarjontaa, jota s&ételi kilpailu ja kuluttajaoikeudet seké niiden toteutumisen huo-
miointi. 6) Laatua korkeakoulutuksen osalta méériteltin sen mukaisesti, miten opiskeli-

jat, tybnantajat tai media olivat niitd arvostaneet. (Plamberg ym. 2021, 80).

Plamber ym. nakivat myos, ettd SOTE-korkeakoulutukseen liittyvat markkinoitumisen
tavoitteet, kuuluivat uusliberalistiseen koulutuspolitiikkaan, jossa koulutuksen taloudelli-
sia tavoitteita korostettiin. Uusliberalistisessa ajattelussa yhteiskunnassa pyrittiin va-
hentamaan valtion saatelya ja vahvistamaan vapaita markkinoita. Jarjestettaessa kou-
lutusta markkinaperiaatteiden mukaan, saavutettavissa oli useita palveluntarjoajia,
jotka olivat valmiita kilpailemaan asiakkaista, jolloin olettiin koulutuksen laadun parane-
van. (Plamberg ym. 2021, 80).

Asiakastyytyvaisyys on laadun tae. SOTE-koulutusorganisaatioiden kaupallistumi-
nen nostaa palvelut ja nilden merkityksen arvoonsa. Palvelut luovat ndkdékulmaa tavoit-
teelle, jossa tehokas ja laadukas toiminta toteutuu. Hietala ym. raportissaan totesi, etta
toiminnalla pyritdan asiakaslahtdiseen ja joustavaan lopputulokseen. Toiminnan tehok-
kuus ja asiakaslahtdisyys ovat litoksissa laheisesti toisiinsa. Asiakasnakodkulmasta kat-
soen, mita enemman toiminnasta tulee joustavaa ja yhtenaisempaa sen tehokkaam-
maksi se koetaan. (Hietala ym. 2018, 112). Plamberg ym. tutkimus nosti laadunvarmis-
tuksen osana tarkeana opiskelijoiden mielipiteiden ja nakemysten huomioon ottamista.
Koulutuksen laatua taten mittasi opiskelija-asiakastyytyvaisyys. Tama tyytyvaisyys saa-
vutettaisiin vastaamalla opiskelijoiden toiveisiin ja odotuksiin. (Plamberg ym. 2021,
88).

Balaraman tutkimus korosti asiakkuustyytyvaisyytta ja siind mitattuja faktoja, jotka liittyi-
vat koulutuksen toteutukseen, naista yksi oli opiskelijoiden kokema tyytyvaisyys opetta-
jiin ja vastaanotettuun opetukseen. (Balarama 2013, 24). Balarama koki, etta opettajien
taito tuottaa opetuksen sisaltda oli ratkaisevassa roolissa. Opiskelijan tyytyvaisyys li-
sasi motivaatiota ja tyytymattomyys vahensi motivaatiota, joilla koettiin olevan yhteys
oppimiseen. (Balarama ym. 2013, 24). Salonen nosti esiin opettajan asiantuntijuuden ja

koki, ettd markkinakulttuuri huomioitaessa opettajan asiantuntijuudessa vahvistuvat
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verkottujan, kehittdjan seka tuottajan ominaisuudet. Hanen mielesténsa, opiskelija tuli
kohdata asiakkaana. (Salonen 2015, 23).

Balaraman tutkimuksessa opiskelijoiden tyytyvaisyyden tulokset nousivat esiin. Vas-
tauksissa oli annettu palautetta opetuksesta ja opettajan kohtaamisista. Tulokset myos
nostivat esiin toiminnan tyytyvaisyyden luokittelun ja arvion; Luentojen valmistelu
(67%), opetusmenetelma (63.92%), opiskelijoiden mielipiteiden huomioonotto
(62.28%), opettajan ja opiskelijan valiset suhteet (60.43%), opettajan antama huomio
opiskelijaa kohtaan (61.46%) ja muut opettajan ominaisuudet (64.89%). (Balarama
2013, 26).

Balarama jatkaa, etta nailla tyytyvaisyyden mittaamisen tuloksilla katsotaan olevan
merkitys ja hoitotydn mielikuvaan oleva vaikutus. Hoitotydntekijat olisi miellettava niin,
ettd ne kattavat molemmat osatekijat, olemassa olevat valmistuneet hoitajat seka tule-
vaisuudessa hoitotyon parissa tyoskentelevat hoitajat. Jawaharlal Nehrun mukaan “ny-
kyhetken lapset ovat huomisen kansalaisia’ ajatuksella. Taman hetken hoitotyén opis-
kelijat olivat tulevaisuuden hoitajia. Oli siis tarkeda kouluttaa naita opiskelijoita tehok-
kaasti, niin etta heilld on hyvaa osaamista ja, ettd he pystyvat kehittdmaan hoitoty6ta
seka ammatillista toimintaa tulevaisuudessa. Hoitotydn opiskelijoiden kouluttaminen on
“‘must”. Hoitotyon opettajat ovat avainroolissa hoitotydn tydelaman vahvistamisessa,
toimimalla rooliesimerkkina ja osoittamalla vahvaa johtamistaitoa naytté6n perustuvan
hoitotyon tiedon jalkauttamiseksi kaytannon toteutukseen. Opiskelijoiden lisaksi opetta-
jan omaa kokemusta ja tyon merkitysta on pidettava tarkeana. “Paras asiakastyytyvéi-

Syys muodostuu tyytyvéisista tydntekijoistd”. (Balarama ym. 2013, 25).

Balarama tulkitsi tutkimuksessaan, ettd opiskelijoiden mielipiteilla seka kannanotoilla oli
vaikutuksensa ja ne ohjasivat uusia opiskelijoita, alalle tulevia seka paatoksia tekevia
SOTE-koulutusorganisaation valinnoissa. Han nosti esiin, etta opiskelijoiden seka ylei-
sen mielipidetta kannattelevien nakokulmat vaikuttivat yleisiin mielipiteisiin seka vah-

vasti myos yhteiskuntapolitikkaan. (Balarama ym. 2013, 25).

Huttonin ym. mukaan markkina-ajattelussa oli koettu arvokkaaksi ja laatua lisdavaksi
ajatukset hyvien palvelujen seka tuotteiden toteuttamisesta. Lisaksi oli huomioitu, etta
vaadittavien markkinointimateriaalien toteutus tuli olla myyjaa ja ostajaa puhuttelevaa,

selkeaa ja helpolla tiedonjaolla toteutettua. (Hutton ym. 2011, 42).
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SOTE-koulutusorganisaatioiden tavoite on lahtenyt liikkeelle globaalisesta toiminnasta

ja tavoitteista uudistua. Uudistuminen koettiin uusliberalistisena ajatuksena, jota ohjasi

liketoiminnallinen malli. Uudistuminen koettiin lisdavan yhteiskunnan kilpailukykya

seka lisaavan talouskasvua. Tata ajatusta vasten uudet ohjeistukset ja johtamismallit

saivat 2009 vuoden lainsdadanndssa kohtansa. SOTE-koulutusorganisaatioiden toi-

mintaan integroitiin eri rahoitusmalleja, jotka nousivat EU:n seka ETA:n ohjaamisen
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malleista. Rahoitusmalleilla ja kaupallisella ajattelulla tuettiin myds SOTE-koulutusorga-
nisaatioiden itsenaista paatdksentekoa ja toiminnan hallintaa, jolloin valtionjohteinen
koulutus ei vain yksin olisi ollut paattdvana tahona. Lukukausimaksut ja opiskelijoiden
valmistumisen nopeus tuottivat rahoitusta SOTE-koulutusorganisaatioille. Kaupallistu-
minen toi mukanaan markkinoitumisen ajattelun, jossa palvelut nousivat keskioon. Pal-
velujen tulivat olla laadukkaita, silla niitd arvostelivat opiskelijat, joilla oli nakemyksia
oman oppimisen ndkdkulmasta. Opettajan rooli opetustydn toteutuksessa seka palve-
lun laadun yllapitajana nousi merkitykselliseksi. Opiskelija toi kokemuksensa palaut-
teena, jolla oli yleiseen yhteiskuntaan ja uusiin koulutukseen hakeutuviin opiskelijoihin
vaikutus. Lisaksi opiskelijoiden osaaminen nousi tarkeaksi tekijaksi tydeldamaan siirty-

misen ja kaytannon tyon osaamisen kannalta.

5.2 Opiskelija Sote-koulutusorganisaation asiakkaana

Plambergin ym. ndkemykset uusliberalistista muutoksesta ja korkeakoulutuksen mark-
kinoitumista on kasitelty tutkimuksissa paljon. Tahan on liittynyt opiskelijan aseman
analysointi, joka on tosin jdanyt Suomessa pienemmalle huomiolle. Markkinoitumisen
kehityksien parissa tapahtuvat muutokset, kuten opiskelijan roolin ja aseman merki-
tysta korkeakoulutuksen parissa, Plamber ym. kokivat, etta tulisi avartaa enemman ym-

marrettavaksi ja nakyvaksi. (Plamber ym. 2021, 80).

Plamber ym. nostivat esiin tutkimuksessaan sen, etta toiminnan perustuessa yha
enemman markkinamuotoiseen toimintaymparistéoon ja markkinaorientoitunee-
seen korkeakoulupolitiikkaan, ajatus on oiva tekemaan koulutusorganisaatioista yha
enemman yritysten kaltaisia. Tall6in, koulutusorganisaatioiden johtajat, kuten rehtorit
ja dekaanit muuttuvat helposti toimitusjohtajiksi ja opiskelijoista tulee koulutuspalvelui-
den kuluttajia. (Plamber ym. 2021, 81). Palmberg ym. lisasi, ettd markkina-ajattelussa
korkeakouluinstituutioita voidaan jo rinnastaa yrityksiin, jossa opettajat toimivat asia-

kaspalvelijoina ja opiskelijat asiakkaina. (Plamber ym. 2021, 79).

Hutton ym. nosti esiin kriittista tarkastelua siita, kuka asiakas todellisuudessa oli. "Kuka
on todellinen asiakas koulutusorganisaatiossa? Vanhemmat? Opiskelija? Yhteiskunta,
Jonka verorahoilla koulutus maksetaan? Kaikki edellad mainitut? Vai, ei mikdén edellé
mainituista?”. Tama kysymys nousi esille, kun eri maat maarittelevat julkisia yksityis-

sektorin palveluitaan, kuten esimerkiksi terveydenhuoltoa. (Hutton ym. 2011, 66).
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Huttonin ym. nakemys micro-tasolta katsottaessa markkinoita oli, etta yleinen mielipide
on joko puolesta tai vastaan asiakkuutta. Tama myos maaritteli opiskelijoiden, potilai-
den, kansalaisten ja vastaavien ryhmien asiakkuuden markkinoiden toteutumisen ja eri
organisaatioiden muodostumisen koulutuksen, terveydenhuollon, hallinnon, journalis-

min ja uskonnon parissa. (Hutton ym. 2011, 43)

Huttonin ym. makrotason ndkemykset olivat, ettd asiakkuudesta kayty vuoropuhelu oli
politikan seka kansalaisten parissa tapahtuvaa. Se loi merkittdvan suunnan seka oh-
jaavan toiminnan tietyille maille ja niiden yhteiskunnille. “"Minkélaisia koulutuksellisia
vaihtoehtoja tulemme tarjoamaan?”. Minkalaisen roolin valtionjohto tulisi ottamaan

voittoa tavoittelevien organisaatioiden kanssa? (Hutton ym. 2011, 43)

Huotton ym. nosti esiin myos kritiikkia, joka oli muodostunut siita, etta asiakaskasite
laajasti kaytettyna, ei-yritysmaailmallisessa kontekstissa oli "harhaan johtavaa markki-
nointia”. (Hutton ym. 2011, 46). Asiakkuus ei kuitenkaan ollut niin yksikertainen asia.
Tutkimuksen parista nousi kiivasta keskustelua, jota kaytiin aiheesta asiakkuuden yh-
teydesta ihmislaheiseen kontaktiin. Mika ilmenee tassa poikkeuksellisessa ymparis-
tossa ei kaupallisessa, markkinoinnillisessa kontekstissa. Asiakas-kasitteen ollessa
kaytossa tuote tai tavara kaupankaynnissa asiakaskasitteena oli normaali, mutta téssa
ihmislaheisessa kontaktissa keskustelua kaytiin kiivaasti siita mika tai mitka asiat maa-
rittivat markkinat. (Hutton ym. 2011, 42). Hutton ym. totesivat, etta tahan kysymykseen
oli tullut ihmisilta lukuisia nakemyksia ja siihen miten ihmislaheisessa kontaktissa asi-
akkuus koetaan, ihmiset olivat mielipiteelldan asiasta olleet vastaan seka puolesta.
(Hutton ym. 2011, 42)

Hutton ym. mainitsi, ettd huomiota kerasi tutkijoiden tarkastelu markkinointimenetel-
mista julkisen sektorin parissa. Tutkijat, huomasivat kolme merkittdvaa muutosta tut-
kiessaan julkisen sektorin parissa kaytetyissa markkinointitavoissa. Tutkimuksessa
nousi esiin, etta kuluttajat antoivat mielellaan harkitsemattomia vastauksia, toiveita
tuotteista ja palveluista oli laajakirjoisesti seka tietoa haluttiin markkinointikyselyn tar-
koituksesta. Hajanaisen ja monisuuntaisten vastauksien myéta tutkijat tulivat johtopaa-
tokseen, ettd “kaikki markkinointitavat eivat olleet soveliaita julkisen sektorin kaytdssa”.
(Hutton ym. 2011, 44).

Hutton ym. nakivat, ettd mielipiteiden vaikutus oli vahvaa ja se naytti ohjaavan suuntaa
sille, miten asiakkuuden ja markkinatalouden nakemyksia haluttiin soveltaa eri toimin-

toihin. Opiskelijoilta saadun palautteen mukaan oli koettu, etta yleisella mielipiteella oli



37

suuri ja vahva vaikutus siihen, miten esimerkiksi ihmislaheisissa kontakteissa olevat
instituutiot ja organisaatiot maarittelivat, kuka oli asiakas. Talla maaritelmalla, oli vahva
vaikutus myds millaiseksi koulutus tulisi muodostumaan tulevaisuudessa. (Hutton ym.
2011, 43).

Hutton ym. mukaan sosiaalisiin instituutioihin kiinnitettiin tutkimuksissa huomiota, etu-
paassa nama olivat terveydenhuollon organisaatioita. Koulutusorganisaation osalta oli
paljon Kiistelya siita, olivatko "opiskelijat asiakkaita”. Kaikesta huolimatta opiskelijat itse
olivat kokeneet itsensa asiakkaiksi, kaikkineen oikeuksineen ja etuoikeuksineen, ilman
sen kummempaa tarkastelua tai vastuuta. Opiskelijoiden ajatukset olivat luoneet nake-
myksen, ettd opetuksen tuli olla helppoa ja viihdyttavaa. Koulutusorganisaation osalta
koettiin, ettd asiakkaalle muodostuva positiivinen kokemus oli oiva tapa siirtdd huomio

pois lukukausimaksujen tuottamasta hammennyksesta. (Hutton ym. 2011, 46).

Plambergin ym. mukaan lukukausimaksujen olemassaolot olivat saaneett huomiota
osakseen myos Suomessa. Paatds Suomessa olevista lukuvuosimaksuista ja niiden
kayttddnotosta oli toteutunut tiettyjen opiskelijoiden parissa. Tdman tavan oli koettu
asemoivan opiskelijat maksavan asiakkaan asemaan. (Plamber ym. 2021, 81).
Plambergin ym. mielesta opiskelijoiden toteuttaessa lukukausimaksuja, voitiin olettaa,
etteivat he ole korkeakouluyhteison tasavertaisia jasenia. Heidat voitiin ndin kokea
kaupankayntisuhteen osapuolena. (Plamberg ym. 2021, 86). Plamberg ym. kokivat,
ettd vaikka opiskelija ei maksaisi koulutustaan itse, saatettaisiin hanet kuitenkin kokea
asiakkaaksi. Asiakkaaksi tavoitteellisesti maariteltiin palvelun loppukayttdja, mietti-
matta sita, kuka palvelun oikeasti maksoi. (Plamberg ym. 2021, 86). Plambergin ym.
kriittisesti pohdittaessa opiskelijoiden oikeuksia ja toimenpiteita, oli tarkeda miettia mi-
hin ne lopulta saattoivat johtaa. Asiakas-opiskelijoiden maksaessa koulutuspalvelusta,
saattoi heille muodostua aiempia kuluttajakokemuksia vastaavia kasityksia, etta heilla
olisi maksua vastaan oikeutus saada tutkinto. Tall6in voitiin ajatella, ettd tutkintotodis-
tuksen saaminen saattoi muodostua tarkedmmaksi kuin itse oppimisen. Tallainen aja-
tus saattoi korostaa nakemysta opiskelijan asemasta passiivisena vastaanottajana kou-
lutuksessa. (Plamber ym. 2021, 87).

Plamberg ym. totesivat, etta kaytannon markkinaorientaatiot ja diskurssit kannustavat
yksil6ita toimimaan ponnistelen, itseensa luottaen, itsenaisesti toimien, riskeja ottaen,
tehokkaana, vastuunottajana ja korkean toimeentulon tavoittelijana. Tata ajatusta vas-
ten markkinoista alkoi muodostumaan yksildiden seka ajatusten saatelijéita. Tallaisen

manipulatiivisen toiminnan tuloksena opiskelijat saatettiin kokea asemoiduksi ja he
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my0s saattoivat asemoivat itsensa palvelutietoisiksi kuluttajiksi ja asiakkaiksi kor-

keakoulutuksen parissa. (Plamber ym. 2021, 81).

Plambergin ym. nakemykset opiskelija-asiakkaan toiminnasta saatettiin kuvailla ratio-
naaliseksi ja autonomiseksi hyotyjen maksimoinneiksi ja valintojen toteutuksiksi. Tama
tarkoitti sita, ettéd koulutusinstituutioiden koulutustarjonta ja hinnat olivat tarjolla, josta
hakija paasisi itse valitsemaan tulevan koulutusorganisaation. Tarkemmin ajateltuna
koulujen tulisi lisaksi toteuttaa ranking-listauksia ja tietoa kuluista, instituutioiden tarjoa-
mista materiaaleista sekd mahdollisia julkisista arvioinneista, jota tulevaisuuttaan poh-
tiva hakija huomioisi vertaillessaan eri vaihtoehtoja. Tarkennettuna naita olisivat koulu-
tuksen hinta, oma vaivannakd, opintoihin kuluva aika, opintojen aikana huomioon otetut
elinkustannukset ja saavutetut hyddyt, joita hakija pystyisi pohtimaan. Hyddyissa nou-
sisi esiin myds, millainen tutkinto olisi ja millaiset sen tyollistymisnakymat saattaisivat
olla. Kaikilla nailla, osatekijoilla olisi vaikutuksensa hakijan valintoihin. (Plamberg ym.
2021, 86).

Salosen mukaan markkinakulttuuriin kohti siirtyminen toi uusia nakemyksia. Yhteis-
kunta ja sen eri sektorit olivat saaneet suunnan ymparoivista markkinoista. (Salonen
ym. 2015, 37). Salonen ym. tulkitsi, ettd markkinakulttuuriin siirtyessa koulutusorgani-
saatioon nousisi koulutuksen saralla opettajan rooli markkinoiden keskiéssa. Opettajan
substanssiasiantuntijuus olisi merkittdvaa. Oppimisen toteutus on opettajan tarjoaman
tiedon ja palvelun valityksella tapahtuvaa, jossa opiskelija muuttuu asiakkaaksi. (Salo-
nen ym. 2015, 34). Salonen ym. koki nain, etta opettajan rooli myés muuttuu tuotta-
jaksi, johtajaksi ja koordinoijaksi. Opiskelijasta tulee asiakas ja toisesta korkeakoulusta
kilpailija. Haasteena voidaan kokea, etta tehokas, toimiva ja rationaalisuutta esiintuova
koulutuskoneisto saattaa johtaa toimintalogiikkaansa suorituskeskeiseksi toiminnaksi.
(Salonen ym. 2015, 37).
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Taulukko 6. Opiskelijan roolin maaritelmad SOTE-koulutusorganisaation asiakkaana

Opiskelija SOTE-
koulutusorganisaation
asiakkaana

| | |

Asiakas Kuluttaja Palvelujen

loppukayttaja

Koulutuspalvelujen Palvelutjen ja tarjonnan Asiakastyytyvaisyyden
ostaja kayttaja palautteen antaja
I |
1 1 1
Lukukausimaksujen Kaupankayntisuhteen Oman oppimisen ja Yksild Opetustarjonnan ja
maksaja osapuoli osaamisen arvioija menetelmien vaikuttaja

Vaikuttaja yleisiin
markkinoihin ja
mielipiteisiin

Ty6elamaan
integroituja, tyontekija

Uuden tiedon ja
kaytannon hoitotydn
kehittaja

SOTE-koulutusorganisaatiot maarittelevat opiskelijan asiakkaaksi. Asiakkaan roolissa
han on koulutuspalvelujen ostaja, maksaja, joka huolehtii lukukausimaksuista, tutkinto-
maksusta tai muusta koulutustoteutuksen maksusta. Toisaalta hanet voidaan nahda
myos nyky-yhteiskunnan maaritelmien mukaan palvelujen ostajana ja vastaanottavana
kuluttajana. Tassa kuluttajan roolissa hanen toimiessa, hanesta muodostuu kaupan-
kayntisuhteen toinen osapuoli. Toimiessaan palvelujen ostajana, hanella on aina oi-
keus mielipiteisiin, jotka han voi tuoda esiin julkisissa foorumeissa tai muissa jaetuissa
mielipiteissa. Mielipiteet muokkaavat markkinoita ja vaikuttavat yleisiin seka muiden ih-
misten mielipiteisiin. Opiskelijan vastaanotettua eri palveluja hanesta tulee myds palve-
lujen loppukayttaja. Palvelujen loppukayttajana han antaa SOTE-koulutusorganisaa-
tiossa mielipiteensa koulutuksesta koulutuksen toteuttajalle. Han mittaa omaa osaamis-
taan suhteessa kaytadnndn hoitotydhdn tarvittavaan tietoon tai yleiseen mielipiteeseen,
joka on muodostunut muiden opiskelijoiden kanssa koetuista kokemuksista. Taman tie-

don pohjalta oma kokemus, ndkodkulmat opetuksesta, opettajasta seka hanta yksiléna
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huomioivasta koulutuksesta olla maarittdamassa tyytyvaisyyttd. Hanen mielipiteensa voi
olla vaikuttamassa, siihen miten SOTE-koulutusorganisaatio pyrkii kehittdmaan opetuk-
sen laatua ja eri menetelmia toteuttaa opetusta. Uuden tiedon hallinta ja kyky kehittda
ammattialaa ovat myo6s valtakunnallinen tavoite, jonka opiskelijalle on opetettu opin-
noissaan. Opiskelijan integroituminen tyoeldamaan hoitotyon osaavana tyontekijana
muodostuu merkitykselliseksi, han vaikuttaa tydelamaan omalla osaamisellaan ja opi-
tuilla tiedoillaan seka taidoillaan. Osaava opiskelijan kehittyy tyontekijaksi ja hanen roo-

linsa osaajana vie myds hoitotydn laatua ja kehitysta eteenpain.

6 Pohdinta

6.1 Tutkimustulosten pohdinta

Asiakkuus ja SOTE-koulutusorganisaation markkinoituminen ja liiketoiminnalliset muu-
tokset ovat vaikuttamassa koulutukseen, opettajiin seka opiskelijoihin. Nykypaivana
kaikkialla maailmassa jarjestetaan korkeakoulutusta markkinaperiaatteita soveltaen.
(Plamberg ym. 2021, 81). Korkeakoulutuksen markkinoistamis pyrkimykset liittyvat kou-
lutuksen taloudellista tavoitetta korostavaan toimintaan. Uusliberalistinen ajattelu yh-
teiskunnissa markkinaperiaatteiden mukaisesti, tuottaa useita asiakkaita seka kilpaile-
via palveluntarjoajia. Uusliberalismin toinen ndkdkulma nayttaisi olevan oletus yksildi-
den kilpailuhenkisyydesta, tilivelvollisuudesta seka tulosvastuullisuudesta ohjaavasta

toiminnasta. (Plamberg ym. 2011, 80)

Nykylinjauksen mukaan korkeakoulupolitikka on panostanut opiskelijavalinta-uudistuk-
siin. Uudistus asettaa koulutuspolun seka nakemyksia tyéelamaan siirtymiseen. Tassa
nakemyksessd mm. toisen asteen opiskelijat yhd selkedmmin ndhdaan rationaalisina
toimijoina, valitsijoina, jotka paamaaratietoisesti ja johdonmukaisesti etenevat toisen
asteen koulutuksen suorittamisen jalkeen korkeakoulutukseen seka tavoitteellisesti tyo-
elamaan ilman valivuosia. (Plamberg ym. 2011, 90). Markkinamenestyksen ohjaamana
korkeakoulut pyrkivat myos rekrytoimaan sellaisia opiskelija-asiakkaita, joilla on tavoit-
teenaan opintojen jatkaminen ja jotka pitavat nain ylla suhdettaan instituutioon tai to-

teuttavat tulevia opintojaan jatko-opiskelijoina. (Plamberg ym. 2011, 86).

Markkinamuotoisuus on keskiossa ja se koetaan uudenlaisena (poliittisena) korkeakou-
lutuksen hallinnan ja ohjauksen muotona. Tahan liittyvat myos pohdiskelut tietynlaisista

arvoista seka kaytannoista, joilla tavoitteet saavutetaan. Naiden tavoitteiden juuret
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juontavat pitkalti valtioiden kansainvalisesta kilpailukyvysta seka sen kasvattamisesta.
(Plamberg ym. 2011, 81). Pohdittavaksi jad myos miten uudet ohjeistukset ja toiminnan
hallinta vaikuttavat koulutusorganisaatioiden kulttuuriin ja toimintaan. Miten markkina-
muotoisuus nakyy ja vaikuttaa ihmisiin, organisaatioihin ja instituutioihin. (Plamberg
ym. 2011, 81).

Tutkimustuloksia pohdittaessa esiin nousee melko kylma ajatus hyotyjen tavoittelusta.
Miten tama nakyy oppilaitoksissa, moraalisen nakokulman valossa. Markkinaorientaa-
tio vahvistaa kilpailullisuutta, itsekasta toimintaa, oman edun tavoittelua seka hyotyja

tavoittelevaa suhtautumista opiskeluun. (Plamberg ym. 2011, 91).

Toisaalta opiskelijoiden parista nouseva asiakkuus ohjaa opiskelijoita vastuuseen, itse-
naisyyteen, aktiivisuuteen, joka antaa vapautta. Lisaksi opiskelijoiden mielipide tulee
kuulluksi. Korkeakoulun sisalldissa on perinteisesti vaalittu perinnetta, vapautta ko-
keilla, pohtia seka etsia itsedan. Nyt vapaus on vaihtunut mahdollisuuteen valita sopiva
koulutus. (Plamberg ym. 2011, 88). On huomioitava, etta opiskelijan asiakasasemassa
tulee tavoitteellisesti tarjota vapautta ja voimaantumista. (Plamberg ym. 2011, 89). Ylei-
nen mielipide mainitsee (39%) korkeakouluista ja yliopistoista mainitsevat, etta opiskeli-

joita tulisi kohdella kuin asiakkaita. (Hutton ym. 2011, 51).

Laadun merkitys on Sote-koulutusorganisaatioiden keskiossa. Palvelussa korostetaan
laatua, joka tuottajana toimii opettaja. Palveluilla luodaan uudistuksia seka lisataan laa-
tua toimintoihin. (Plamberg ym. 2011, 91). Opiskelija toimii arvioijana ja hanen tehta-
vakseen nousee opetuksen laadun punnitseminen. On hyva pysahtya tassa pohtimaan
myos millaisia laadunkriteereita koulutuksen tulisi sisaltda ja ymmartaako opiskelija mil-
laisia laatutekijoitd koulutuksen tulisi sisaltda. Kiriittisissa pohdinnoissa nousee kysy-
mys, ’johtaako opiskelijoiden asema koulutuksen laadun méérittéjiné siihen, etté ope-
tuksessa sivuutetaan opettajan asiantuntijuus”. Vai kayko niin, etta valitetdan vain sel-
laista tietoa, jota opiskelijat haluavat mielelldan kuulla. (Plamberg ym. 2011, 91). Opis-
kelija-asiakkuuden asiakastyytyvaisyyden ja asiakkaan poikkeuksellisen aseman ko-
rostaminen voi helposti luoda opiskelijalle edellytyksia vaatia valitontd mielihyvaa kou-

lutuskokemukseltaan. (Plamberg ym. 2011, 89).

Opittavat tiedot ja sisaltdé voidaan ymmartaa opiskelijoiden ndkemyksina ulkopuolisina
tuotoksina ja suoritteina. Tallin ei ehkd huomioida sita, ettéd oppimisella on yksiléén

vaikuttava ominaisuus, jonka tulisi muuttaa heitd opintojen aikana. Opiskelijan ollessa
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asiakkaan asemassa ja tuottavan opintosuoritteita vauhdilla voi ristiriitaisuutta iimeta
siing, etteivat omat ndkemykset paase esille ja niiden kasittely jaa vajaaksi. Talléin ne
saatetaan kohdistaa opettajaan ja hanen taidottomuuteensa opettaa. Tama myds on
siten liitoksissa hyvaan ja luottamukselliseen opettajan ja opiskelijan valiseen suhtee-
seen. (Plamberg ym. 2011, 91). Opintojen sisalldn ja osaamisen tarpeen maarittelyn
tulee opettajan hallita ja tydssaan toteuttaa opiskelijoiden pariin. Opetuksessa ja koulu-
tuksessa kyse on sopimuksen noudattamisista, jonka maarittelevat oppimistavoitteet,
opintopisteisiin vaadittavat suoritteet, arviointikriteerien yksityiskohdat, standardit ja yh-
tenaistettavat opetuksen sisallot seka tieto. (Plamberg ym. 2011, 90). Asiakastyon, joka
on liitoksissa pedagogisiin menetelmiin, saa uudenlaisen nakokulman kaupallisesta

ajattelusta. (Plamberg ym. 2011, 89).

Koulutusorganisaatiot nimeavat toimintaansa ja kuvailevat sitd myos kulttuurillisesta
nakokulmasta. SOTE-koulutusorganisaatio nayttaisi toimivan ketteryyskulttuurin pa-
rissa ja sen sisalléssa korostuvan omaksuva oppiminen, jonka voimaksi koetaan yhtei-
nen tiedonrakentaminen seka jaettu asiantuntijuus. Tassa kulttuurissa opiskelija kohda-
taan oppijana. Markkinakulttuurin tuodessa piirteita kulttuuriin opettajan asiantuntijuu-
dessa keskeisena nousevat kehittajan, verkottujan seka tuottajan ominaisuudet. Tall6in
opiskelija kohdataan asiakkaana. Naiden suuntien valilla saatetaan kokea jannittei-
syytta. Organisaation voima kuitenkin koetaan muodostuvan ketterasta sisaisesta orga-
nisoitumisesta. Ulkoinen toiminta toteutuu, koska markkinaehtoinen toiminta koetaan
johtuvan ympardivan yhteiskunnan valtavirran sdatelemasta ja asettamasta toimin-
nasta. (Salonen ym. 2015, 23).

6.2 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tama tyo on toteutettu hyvan tieteellisen kaytannon mukaisesti. Tydssa noudatetaan
toimintatapoja, joita eri tiedeyhteisdjen pitavat tunnustettuina. Tietoa kasitellaan rehelli-
sesti, huolehtien aikaisemman tutkimusmateriaalin tarkastelusta hyvin koko tutkimus-
prosessin ajan. Tiedonhaku perustuu tieteellisten kriteerien mukaiseen ja ohjeistettuun
toimintaan. Tassa tydssa scoping-kirjallisuuskatsauksen ja hakukriteeriston vaiheet on

toteutettu selkeasti kuvattuina. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2023, 13).

Scoping-kirjallisuuskatsaus ei tarvitse tutkimuslupaa, mutta tyon toteutuksen menetel-

missad noudatetaan tieteellisen tutkimustapojen hyvaa ja eettista hallintaa. Opinnayte-
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tyon arviointi toteutettiin laadullisten menetelmien avulla. Laadullisen tutkimuksen luo-
tettavuutta voidaan tarkastella validiteetin ja reliabiliteetin nakokulmista. Validiteetti
tassa tutkimuksessa tarkoittaa sita, onko tutkimuksessa kasitelty sita, mita tutkimusky-
symyksien asettelussa on haettu ja kdytdssa ollut kdsiteanalyysin metodologinen me-
netelma on soveltunut oikein. Reliabiliteetti tassa tutkimuksessa sita, miten luotettavasti
ja todennettavasti aineistohaku toteutetaan (Kankkunen ym. 2013, 189). Laadullisessa

osiossa olen arvioinut systemaattista aineistohakua ja analyyttisyytta.

Tutkimuksen toteutuksessa haasteiksi koettiin artikkeleiden haku, hakulausekkeiden
seka niistd muodostuneiden sanojen perusteella. Tietokantoja muutettiin alkuperaisen
suunnitelman pohjalta ja tuloksia toivottiin sen myota saatavan lisda. Tutkimustulokset
olivat hyvin monipuolisia ja kuvasivat eri nakokulmia SOTE-koulutusorganisaatioissa.
Tutkimuksien sisalldissa saatettiin todeta eettistd pohdintaa seka ristiriitaisia ajatuksia
asiakkuuden termistd seka sen kaytdsta ihmislaheisessa toimintaymparistdssa. Tama
osoittautui myds tuloksien esittdmisen ja johtopaatdksen osalta tarkedksi ja pohditta-

vaksi asiaksi.

Arvioitaessa laadullisen tutkimuksen luotettavuutta tutkimuksessa on huomioitava tutki-
muksen tarkoitus, tutkimusasetelma, otosmaara, analyysitapa ja tulkinta, refleksiivi-
syys, eettiset nakokulmat seka tutkimuksen merkityksellisyys (Kankkunen ym. 2017,
202). Taman tyo toteutui teoreettisena tutkimuksena, jossa tiedonhankinnalla ja rapor-
tointimenetelmilla oli suuri rooli tydn eettisyyden osalta. Kirjallisuuskatsauksessa tulee
ottaa huomioon kunnioittava ja hyva tieteellinen kaytantd. Tyon toteutuksen periaat-
teina toimivat rehellinen, huolellinen ja vastuuntuntoinen toiminta. Tieteelliseen tutki-
mustydhon asetettuja kriteereitd noudatetaan opinnaytetydn suunnittelu-, toteutus- ja
raportointi vaiheessa. Tulokset julkaistaan avoimesti ja selkeasti. Lahdeviittaukset kir-
joitetaan muiden tutkijoiden osalta referoiden seka mainitaan lahdeviittauksien avulla.

(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2023, 11).

Tama opinnaytetyd on toteutettu hyvaa tieteellista kdytantdéa noudattaen, jossa huomi-
oidaan Valtakunnallisen sosiaali- ja terveysalan eettisen neuvottelukunnan ETENE:n
laatimat terveydenhuollon eettiset periaatteet. (Valtakunnallinen terveydenhuollon eetti-
nen neuvottelukunta 2001), Tutkimuseettisen neuvottelukunnan TENK:n ohjeet hyvasta
tieteellisesta kdytannosta ja eettisista periaatteista (Tutkimuseettinen neuvottelukunta
2023). Opinnaytetydssa ei toteudu vilppia eika ole plagioitu tutkimuksia. Opinnaytety6ta

on tarkasteltu opinnaytetdita varten suunnitellussa Turnit-plaginointi jarjestelmassa.
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7 Johtopaitokset ja jatkotutkimusehdotukset

Asiakkuudesta SOTE-koulutusorganisaatioiden parissa on vahainen maara tutkimuk-
sia. Asiakkuudesta yleensa koulutuksen muiden alojen parissa on I6ydettavissa tutki-
muksia ja artikkeleita. Lisaksi muuttamalla nakdkulmaan taloudelliseen katsaukseen
tutkimuksia 10ytyy viela lisaa. Aihe nayttda SOTE-koulutusorganisaation parissa olevan
uusi, mutta sen tulevaisuus on jo selkeasti tuotu koulutusorganisaatioiden pariin, jossa
toiminta ja uudet menetelmat jo nakyvat. Asiakkuuden kasittely olisi voinut saada laa-
jemmankin kasittelyn, jos sita olisi tarkastellut koko SOTE-koulutusorganisaation asia-
kassuhteiden nakokulmasta, jolloin siihen olisi liittynyt tydelamalahtdiset asiakaskon-
taktit. Tama ajatus kuitenkin kumottiin tyon ollessa yhden henkilon opinnaytetyd. Tyon
aihe motivoi kirjoittajaansa, silld omakohtainen kokemus hoitotydn opettajana ja opis-

kelija-asiakkaan kohtaamisessa SOTE-koulutuksessa antoi aihetta aiheen tutkimiselle.

Johtopaatdksena voidaan todeta, ettd yhteiskunnan paatdkset sekd uudet koulutuk-
seen kohdistuvat lainmuutokset ohjaavat toimintaa. Markkinatalouden nakékulmat,
asiakaskeskeisyys ja palvelut muodostavat uudistunutta ja muuttunutta ajattelua. Asi-
akkuudella pyritdan ja se nakyy markkinoitumisen, liiketoiminnan ja SOTE-koulutusor-
ganisaatioiden itsendisen toiminnan ja vastuunoton toimintona. Toiminnoille luodaan
uusia tarkoituksia, jossa niiden pddmaarana on luoda tulosta, talouskasvua ja nopeasti
tuotettua tydvoimaa kaytannon tarpeiden pariin. Nailla menetelmilla on oletettavaa, etta
pyritdan muuttamaan toiminnan rakennetta ja stereotypiaa, mika on vallinnut koulutuk-

sen parissa.

Uudenlainen ja moderni tapa kohdata opiskelija tuottaa hammennysta talla hetkella ja
ohjaa ajattelemaan SOTE-koulutusorganisaation visioiden tarkoitusperia. Opiskelija
nahdaan asiakkaana, mutta onko se tulevaisuuden ja myos tyoelamaan liittyvan toimin-
nan kannalta jarkevaa, unohtuuko tavoite mita ollaan oikeasti tekemassa opiskelijan ol-
lessa koulutusorganisaatiossa oppimassa. Kriittistd palautetta nousi esiin monessa tut-
kimuksessa ja kaupallistumisen seka itsekkaan toiminnan uskottiin kumoavan inhimilli-
sen alan tarkoitusperia. Opiskelijan asiakkuus nahtiin kuitenkin SOTE-koulutusorgani-
saatiossa koulutuksen sijoittajana. Opiskelijan rooli ja hanen ymmarryksensa olla oi-
keutettu palvelunkayttdja seka laadukkaan koulutuksen maarittdjana oli merkittava.

Koulutuksen yhteistuottajana opiskelijan asiakasrooli ja toiminta oli tdssa tydssa myos
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tarkeaa kuvailla, jotta sen merkitys markkinoituneessa korkeakoulutuksessa sai nako-
kulman. Opiskelijoiden vahva rooli laadunarvioijana oli tarkedd SOTE-koulutusorgani-
saatioiden toiminnan ja kehittdmisen osalta. Heidan mielipiteissdan nousi ne kehityste-
kijat, jotka muokkasivat koulutusta. Tahan liittyi vahva ndkemys opettajasta ja hdnen
roolistaan. Opettajien tyo nousi palvelun tuottajana seka jalkauttajana merkittavaan

rooliin.

Jatkotutkimusaiheen osalta ajatukseksi muodostui, miten yliopistot seka korkeakoulut
vastasivat opettajien taitojen ja osaamisen kouluttamiseen asiakastyon osalta.
Jatkotutkimuksena voisi toteuttaa laajan kartoittavan tutkimuksen opettajien nakemyk-
sista sosiaali- ja terveysalan koulutuksessa tuotettavasta opiskelija-asiakkaan palvelu-
tyosta. Tutkimus voisi tuottaa mielenkiintoisia palautteita ja ohjata viela enemman
SOTE-koulutusorganisaatioiden palvelujen ja opetustydn laadunkehittdmista. Opetta-
jien sekd SOTE-koulutusorganisaatioiden ndkemyksien vahvistaminen palvelualan tyo-
tehtavissa, asiakaspalvelussa seka liiketoiminnallisessa osaamisessa lisaisi myos ym-
marrysta uudenlaisesta ja tavoitteellisesta koulutustydsta, jonka parissa opiskelee asia-

kas.
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