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TIVISTELMA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittéda Jollas Instituutin toteuttaman
Vastuumyyjille osoitetun valmennuksen teema- ja tavoitekonseptia palvelu-
muotoilun keinoin ja luoda néin pohja valmennuksen suunnittelutyélle ja jatko-
kehittamiselle. Opinnéaytetydn puitteissa tarkasteltiin myos kehitetyn teema- ja
tavoitekonseptin toimialariippumattoman toteutuksen mahdollisuuksia ja haas-
teita. Tutkimuksen keskiossa oli selvittda, millainen on palvelumuotoilun kei-
noin kehitetty teema- ja tavoitekonsepti. Tutkimusongelmaa lahestyttiin tarkas-
telemalla merkityksellisia valmennusteemoja kayttajan seka tydonantajan nako-
kulmasta.

Opinnéaytety6 toteutui tutkimuksellisena kehitystyéna. Tyén lahestymistapa oli
sekoitus konstruktiivista tutkimusta ja palvelumuotoilua. Tutkimusaineiston ke-
raamiseen hyoddynnettiin laadullisia menetelmia, kuten teemahaastattelua ja
havainnointia seka maarallisia menetelmia, kuten verkkokyselya. Tutkimusai-
neisto analysoitiin teemoittelun keinoin ja jasentelyn tukena hyddynnettiin sa-
mankaltaisuuskaaviota. Analysoitu tutkimusaineisto kiteytettiin ja visualisoitiin
kehittdmistydta ohjaaviksi suunnitteluohjureiksi. Teema- ja tavoitekonseptia
tyostettiin yhteiskehittdmisen tydpajoissa ja se validioitiin kayttajille ja yhteis-
tybhon osallistuneille valmentajille suunnatulla verkkokyselyll&.

Opinnaytetyon lopputuloksena syntyi konkreettinen teema- ja tavoitekasikirja,
joka pitaa sisallaan kuvauksen valmennuksen nykytilasta palvelupolun muo-
dossa, tutkimusaineistoon perustuvat fiktiiviset valmennuspersoonat seka Kir-
jallisen ja visuaalisen kuvauksen valmennuksen kattoteemoista ja teemakoh-
taisista tavoitteista. Valmennuspersoonien avulla kasikirjassa kuvataan myos
kehitystydn puitteissa syntyneet skenaariot toimialariippumattoman valmen-
nuksen mahdollisuuksista ja haasteista.

Opinnaytetyon luotettavuutta edistettiin monitriangulaation ja kehitysprosessin
tarkan kuvauksen keinoin seka noudattamalla hyvia tieteellisia kaytantoja.
Opinnaytetydn hyodyllisyydesta viestii toimeksiantajalta saatu positiivinen pa-
laute. Opinnaytetyd on koettu merkitykselliseksi Vastuumyyjavalmennuksen
sekd muun valmennussuunnittelun ndkdkulmasta. Se on koettu hyvaksi poh-
jaksi jatkokehitykselle ja osioita teema- ja tavoitekonseptista on otettu jo kayt-
toon alkavaa valmennuskokonaisuutta suunniteltaessa.

Asiasanat: palvelumuotoilu, osaamisen kehittdminen, konseptointi, kayttaja-
kokemus, strategia
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ABSTRACT

The aim of this thesis was to develop a theme and goal concept for the Prisma
Vastuumyyja training by means of service design and create a base for future
designing and developing. The possibilities and challenges of an industry in-
dependent training were also examined withing the framework of this study.
The research problem was approached by examining relevantthemes of train-
ing based on the role and experiences of the users together with the perspec-
tive of the employer.

The thesis was realized as research development work. The approach of this
thesis was a mix of constructive research and service design. In this thesis the
gualitative research methods like theme interviews and observation were the
main methods but also quantitative methods like online surveys were used.
The research data was analyzed by thematizing. The affinity diagram was
used to help structure the data. The results of the thesis were summarized
and visualized to design drivers that guided the co- creative workshops where
the themes and goals were defined. The developed concept was validated
with the users and the coaches using an online survey.

The outcome of the thesis was a theme and goal concept manual that sum-
marized the current state of the training as a journey map, demonstrated the
fictive training personas created based on research data and summarizes and
visualized the main themes and theme-specific goals of the training. The con-
cept manual also included a reflection of the possibilities and challenges of the
concept’s industry independence presented as scenarios of the training per-
sonas.

The reliability of the thesis was promoted by multi- triangulation, accurate re-
porting, and adherence to good scientific practices. The usefulness of the the-
sis was described by the commissioner’s positive feedback. The thesis has
been perceived meaningful from a training design point of view. It has also
been perceived as a good base for further developmentand the commissioner
has already used conceptin the planning of the starting training unit.

Keywords: Service design, competence development, conceptualization,
user experience, strategy
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KASITELUETTELO

Iteraatio (Iteration)

Iteraatio eli toistuvuus mahdollistaa kehittdmistyon aloittamisen pienilla ja
edullisilla yrityksilla seké kokeiluilla, joille annetaan lupa epaonnistua. Teh-
dyistéa virheista otetaan opiksi ja muotoiltavaa prosessia mukautetaan
tydskentelyn edetessa. (Stickdorn 2018, 25.) Jatkuva iteraatio mahdollis-
taa prosessin jatkuvan jalostumisen, seka luo nopeasti kasityksen palve-

lun toimivuudesta ja mahdollisuuksista (Miettinen 2016, 23).

Muotoiluajattelu (Design thinking)

Muotoiluajattelu on ajattelutapa, jota voidaan hyoddyntaa niin esineiden,
prosessien kuin kokemuksienkin kehittamiseen (Koivisto, Saynajakangas
& Forsberg 2021, 3). Se voidaan nahda myds prosessina, jonka aikana
maaritelld&n ongelma, kehitetddn ratkaisu ja toteutetaan se. Muotoiluajat-
telua ohjaavat ongelman tunnistaminen, kiteyttaminen ja ratkaiseminen,
kekselidisyys, ihnmiskeskeisyys, divergentti ajattelu, luottamus etté kaikki

on mahdollista, lupa ep&onnistua seka iteraatio. (Clarke 2020.)

Osaamisen kehittdminen (Competence development)

Osaamisen kehittdminen on tietoista toimintaa, jossa uusia taitoja kerryte-
taan erilaisten osaamisen kehittdmisen menetelmien, kuten koulutusten

puitteissa. Osaamisen kehittamista tapahtuu kuitenkin myds osana arjen

tyotehtavia seké vapaa-aikaa. (Eklund ym. 2023, 28-30.)

Palvelu (Service)

Palvelu on palveluntuottajan tuottamaa toimintaa tai sarja toimintoja, joilla
han vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa pyrkii vastaamaan olemassa
olevaan asiakastarpeeseen (Tekes 2010, 6). Se on luonteeltaan koke-

muksellista, eika sité ole mahdollista omistaa (Tuulaniemi 2011, 34).

Palvelukonsepti/ Service concept

Palvelukonsepti kuvaa muotoilun kohteena olevan palvelun luonnetta
(Goldstein 2002, 124). Konseptin avulla kuvataan, millaisesta palvelusta
on kyse, kuinka se tuotetaan ja millaisia toimia se vaatii palveluntuottajalta

(Tuulaniemi 2011, 84). Se kuvaa palveluliiketoiminnan kokonaisvaltaisesti
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sisdltden kuvauksen palvelun arvosta, muodosta, toiminnasta, asiakkai-
den kokemuksista seka todetuista ja oletetuista hyodyista asiakkaille ja or-
ganisaatiolle (Clark, Johnston & Shulver 1999, 72—-73). Hyvarinen ja Turti-
ainen (2021) kuvailevat konseptia puolestaan valineeksi, jonka avulla voi-
daan tutkia erilaisia tulevaisuuden mahdollisuuksia, seka tukea paatok-
sentekoa. Tassa opinnaytetydssa esitetty teema- ja tavoitekonsepti on

osa toimeksiantajan tuottaman valmennuksen palvelukonseptia.

Palvelumuotoilu (Service design)

Palvelumuotoilu on muotoiluajatteluun pohjautuva (Koivisto ym. 2021, 13),
monitieteinen kehittamisen lahestymistapa, joka yhdistelee eri aloilta tun-
nettuja menetelmia ja tydkaluja (Stickdorn 2012, 29). Palvelumuotoilulla
tavoitellaan paremman ihmisymmarryksen hankkimista, palvelumahdolli-
suuksien tunnistamista ja suunnittelemista seké suunnitelmien toimeenpa-
nemista. (Tuulaniemi 2011, 111).

Strategia (Strategy)

Strategian avulla voidaan kuvata tulevaisuuden menestyksen askelmerkit
valitussa liiketoiminnassa (Sutinen & Haapakorva 2021, 37). Se sisaltaa
kuvaukset organisaation valinnoista tavoitetilan, lilkketoimintamallin, kilpai-
luedun ja ydinosaamisen osalta sek& askelmerkit strategian toteutta-
miseksi (Mitronen & Raikaslehto 2019, 56). Strategian tulee olla l&asna ar-
jessa ja ohjata seka auttaa priorisoimaan toimintaa jokapaivaisessa ela-

massa. (Sutinen ym. 2021, 41).

Yhteiskehittaminen (Co-creation)

Yhteiskehittdminen on palvelumuotoilun tydskentelytapa, joka sitouttaa
osapuolia palvelun kehittamiseen yhteistydssa kaikkien merkityksellisten
sidosryhmatahojen kanssa. Nain varmistetaan, etta palvelun kehittdmisen
kannalta tarkeat tekijat tulevat huomioiduiksi tietoa keratessa ja analysoi-
taessa. (Tuulaniemi 2011, 117.)



1 JOHDANTO

Elamme jatkuvasti muuttumassa maailmassa. Osa muutoksista vie vuosisa-
toja ja osa tapahtuu lahes yllattden. Nain ollen on selvaa, ettd jatkuva muutos
velvoittaa yhteiskuntaa kehittymaan. Nama muutokset tuovat omat vaatimuk-
sensa myos tydelamassa tapahtuville muutoksille ja tydelaman osaamisen ke-
hittamiselle. (Thomson & Solsvik 2020, 9.) Muutokset voivat liittya kehittyvaan
teknologiaan tai vaikkapa maailman tilanteen aiheuttamiin tyétehtavien uudel-
leen jarjestelyihin. Oli syy mika tahansa, on selvaa, etta elamme maailmassa,
jossa osaamisen kehittaminen on enemmankin vaatimus kuin kehotus. Otala
(2021, 14-15) kuvaakin oppimista yhteiskunnan ja tydn merkityksellisimmaksi
prosessiksi, josta on muodostunut organisaatioiden valinen kriittinen kilpailute-

Kija.

Taman opinndaytetyon puitteissa on kasitelty osaamisen kehittamista tytela-
massa, eli opittujen tietojen soveltamista omissa tyotehtavissa (Eklund & Viita-
salo 2023, 36). Opinnaytetytna valmistuneen konkreettisen kehitystyon ta-
voitteena oli kehittdd kayttajaymmarrykseen seké organisaation strategiaan,
visioon ja missioon pohjautuva teema- ja tavoitekonsepti, joka tukee vastuu-
myyijié rooliinsa ja roolissaan kasvamisessa. Tyon puitteissa pohdittiin myos
kehitetyn teema- ja tavoitekonseptin toimialariippumattomuuden mahdollisuuk-
sia ja haasteita. Kehitystyon lopputuloksena syntyi teema- ja tavoitekonsepti-

kasikirja Vastuumyyjavalmennuksen suunnittelun ja jatkokehittamisen tueksi.

Kehitystyon kirjallinen tuotos etenee kehitystyon lahtokohtien, toimeksiantajan
ja tutkimusasetelman maarittelylla. Taman jalkeen tarkastellaan osaamisen
kehittamisen seka palvelumuotoilun teoriaa ja maaritellaan kehitystytssa hyo-
dynnetyt palvelumuotoilulle ominaiset tutkimus- ja kehitysmenetelmat. Tyon
viimeiset luvut kasittelevat kehitystyon toteutusta, tuloksia ja luotettavuuden

arviointia.
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2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT, TAVOITTEET JA RAJAUKSET

Opinnaytetyon tekijan kiinnostus Jollas Instituuttia ja Vastuumyyjavalmen-
nusta kohtaan herasi pari vuotta sitten héanen osallistuessaan kyseiseen val-
mennuskokonaisuuteen. Han naki valmennuksessa paljon potentiaalia, mutta
myds kehitysmahdollisuuksia. Kun palvelumuotoilun opinnaytetyd tuli ajankoh-
taiseksi, lahestyi opinnaytetydn tekija Jollas Instituuttia alustavalla ajatuksel-
laan, joka muokkautui nykyiseen muotoonsa toimeksiantajan tarpeiden ja toi-
veiden myoéta. Opinnaytetyon alkuperéinen tavoite oli luoda teema- ja tavoite-
konsepti Jollas Instituutin toteuttamalle Vastuumyyjavalmennukselle. Tavoit-
teena oli tunnistaa osuuskauppojen ja vastuumyyjien kannalta merkitykselliset
tavoitteet ja teemat ja adaptoida n&méa valmennuskonseptiin yhdessa S-ryh-
man strategisten tavoitteiden -kannattavuuden parantamisen ja asiakastyyty-

vaisyyden kasvattamisen- kanssa. (S-ryhméa 2023).

Kehitysty®d paadyttiin rajaamaan Jollas Instituutin Avoimeen Vastuumyyjaval-
mennukseen kohdistuvaksi. Tyon ulkopuolelle rajattiin kaikki tarkempaan tee-
masisaltoon ja valmennuksen toteutukseen liittyvat tekijat. Opinnaytetyon lo-

pulliseksi tavoitteeksi muodostui Avoimen Vastuumyyjavalmennuksen teema-
ja tavoitekonseptin muodostaminen palvelumuotoilun keinoin. Konseptin toi-
vottiin luovan rungon valmennuksen jatkokehittdmiselle, suunnittelulle ja toteu-
tukselle. Taman liséksi teema- ja tavoitekonseptoinnin avulla haluttiin varmis-
taa valmennuksen merkityksellisyys tilaajalle ja loppukayttajalle. Toimeksian-
tajan toiveena oli myds kehitetyn teema- ja tavoitekonseptin toimialariippumat-
tomuuden mahdollisuuksien ja haasteiden pohdinta osana opinnaytety6n to-

teutusta.

2.1 Toimeksiantaja ja toiminnan konteksti

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi S-ryhméan oma valmennusorganisaatio,
Jollas Instituutti. Jollas Instituuttion monipuolinen ja kaikki valmennuspalvelut
yhden katon alta tarjoava organisaatio, jonka tehtavana on auttaa ja tukea S-
ryhman organisaatioita erilaisissa muutostilanteissa. Kehittdmalla henkiloston
osaamista ja tukemalla muutoksissa Jollas Instituutti haluaa tukea S-ryhméan
litketoimintoja kilpailuedun kehittamisesséa. Valmennusta tarjotaan kaikille hen-
kilostoryhmille myyijista johtoportaaseen, tavoitteena mahdollistaa liiketoimin-

tojen menestys seka laadukkaat palvelutniin asiakasomistajille kuin muillekin
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S-ryhméan asiakkaille. (Jollaksen tarina 2023.) Valmennustoiminnan lisaksi Jol-
las Instituutti toimii myo6s toisen asteen ammatillisena oppilaitoksena, tarjoten
lilketoiminnan- ja l&ahiesimiestybn ammattitutkintoja, liiketoiminnan erikoisam-
mattitutkintoja esihenkildille ja asiantuntijoille sek& majoitus- ja ravitsemisalan
esimiestydn erikoisammattitutkintoa. Edella mainittujen lisaksi Jollas Instituutti
tekee yhteisty6ta kumppanioppilaitosten kanssa muun muassa merkonomitut-
kinnon seké& johtamisen- ja yritysjohtamisen erikoisammattitutkintojen puit-
teissa. (Tutkintokoulutukset 2023.)

Opinnaytety6 toteutettiin Jollas Instituutin marketkauppaan erikoistuneen Mar-
ket- Akatemian tarjoamaan Avoimeen vastuumyyjavalmennukseen. Market-
Akatemia kuvailee itsedéan strategia- ja ihmislahtoiseksi akatemiaksi, jonka
tahtotilana on henkilokunnan osaamisen kehittamista tukien parantaa market-
kaupan suorituskykya. Toimintaa ohjaavana ajatuksena on lause "tanaan pa-
remmin Kuin eilen”, joka kuvastaa halua nostaa asiakkaat tekemisen keskioon
seka parantaa myymalakokemusta ja tarjota laadukasta palvelua. Market-Aka-
temia korostaakin henkilokunnan ja osaamisen vaikutusta hyvan asiakaskoke-

muksen luomisessa. (Market-Akatemia 2023.)

Jollas Instituutin valmennukset ja koulutukset suunnitellaan ja toteutetaan mo-
niammatillisessa yhteistydssa eri sidosryhmien valilla. Avoimen Vastuumyyja-
valmennuksen suunnittelun lahtékohtana toimii valmentajien laatima vedos
opetussuunnitelmasta, jota tAydennetdan ketjuohjauksen edustajien kanssa
yhteistydssa. Valmennusmenetelmien suunnittelu tapahtuu puolestaan val-
mentajan ja Jollas Instituutin pedagogisen tiimin valisessa yhteistytssa. To-
teutuneen opinnaytetyon puitteissa opinnaytetyontekija tydskenteli tiiviissa yh-
teistydssa useiden Jollas Instituutin sidosryhmien, kuten osaamisen kehittami-
sen péaallikon, projektipaallikbiden seka valmentajien kanssa. Avoimen Vas-
tuumyyjavalmennuksen sidosryhmat on visualisoitu alla olevaan kuvaan (kuva
1, sivu 11). Sidosryhmakartan keskioon nostetaan usein kehitettavan palvelun
asiakas eli palvelua ostava taho, tai kayttaja eli palvelua kayttava taho
(Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider 2018, 59, 62). Kehitettdessa val-
mennuskonseptia oli luontevaa asettaa sidosryhmakartan keskioon palvelun
loppukayttajien roolissa olevat vastuumyyjat, silla palveluiden suunnittelussa

korostuvat kayttajien tarpeet ja toiveet (Tuulaniemi 2021, 75). Sidosryhméakar-
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tan keskimmaiselle kehalle visualisoitiin puolestaan kehitystyon kannalta valt-
tamattomat ja uloimmalle kehalle tarkeat sidosryhmat (Stickdorn ym. 2018,
59).
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Kuva 1 Avoimen Vastuumyyjavalmennuksen sidosryhmakartta

Avoin Prisma Vastuumyyjavalmennus on vastuumyyjan tehtavissa aloittele-
ville, niihin siirtyville seka niissa jo toimineille henkilbille kohdennettu valmen-
nuskokonaisuus. Valmennus koostuu kahdeksasta valmennuspéaivasta, joista
nykyisessé toteutusmuodossaan kuusi toteutuu lahi- ja kaksi etdopetuksena.
Valmennuksen tavoitteena on tarjota tukea ja valmiuksia vastuutehtavissa toi-
mivalle henkildlle. Valmennuksen puitteissa valmennettavat paasevat vahvis-
tamaan omaa ammattiosaamistaan ja saavat tydkaluja vastuutehtéavien suorit-
tamiseksi. Tavoitteena on, ettd valmennuksen paatteeksi valmennettavalle on
muodostunut kasitys omasta merkityksestddn osana Prisman toimintakokonai-
suutta ja hanelld on valmiuksia varmistaa myymalan toimiva arki ohjaamisen
ja johtamisen, kuten laadukkaan perehdyttamisen ja palautteen antamisen
keinoin. Prisma Vastuumyyjavalmennuksella pyritadn myds lisddmaan tyén
tuottamaa merkitysta ja samalla vahvistamaan valmennettavan sitoutumista
tybhonsa. (MarkkinointiOPS 2023.)
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2.2 Kehitystyon tutkimusote

Opinnaytety6 toteutui tutkimuksellisena kehitystyoéna. Tutkimuksellinen kehi-
tysty0 on konkreettista ja kaytdannonlaheisten tavoitteiden ohjaamaa kehitys-
toimintaa. Kehitystydn prosessi koostuu toisiaan seuraavista vaiheista, jotka
auttavat kehittdjaa etenemaan kehitystoiminnassa jarjestelmallisesti ja varmis-
tavat, etta tarvittavat toimenpiteet toteutuvat oikeissa tydvaiheissa. (Ojasalo,
Moilanen, Ritalahti 2021, 22.) Alla olevassa kuvassa (kuva 2) on esitetty tutki-

muksellisen kehittamistydon prosessikuvaus.

1.
Tunnistetaan
kehittamiskohde ja
maaritellaan alustavat
tavoitteet.

6.

Arvioidaan - hﬁ
kehittamisprosessi ja RerenCyion
kehityskohteeseen.

lopptutulokset

3.
Maaritellaan

kehittamistehtava ja

rajataan -kohde.

S.
Kehityshankkeen
toteuttaminen ja
julkistaminen.

Kerataan tietoperustaa,
valitaan lahestymistapa.
valitaan kaytettavat
menetelmat.

Kuva 2 Tutkimuksellisen kehitystyén prosessimalli Ojasalon ja kumppaneiden (2021,24) maa-

ritelmaan perustuen.

Tutkimuksellinen kehitysty6 alkaa joko ongelma- tai uudistamisperustaisen ke-
hittamistyon tunnistamisella. Ongelmaperustaisessa kehitystydssa tutkija ha-
luaa lbytaa toimivia ratkaisuja kaytannosta nousseisiin kipupisteisiin. Uudista-
misperustaisella tydskentelylla pyritdan puolestaan uudistamaan esimerkiksi

olemassa olevia palveluja ja tuotteita. Tahtotilana on 10ytaa jotain uutta. Kun
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kehityskohde on tunnistettu, etenee tydskentely alustavien tutkimustavoittei-
den maatrittelyyn. Tavoitteet voivat tarkentua ja muuttua prosessin aikana ker-

tyvan kaytdnnon- ja teoriatiedon lisdédntyessa. (Ojasalo ym. 2021, 26.)

Kehittdmistydn tunnistamisen jalkeen tytskentelyssé edetdén perehtymisvai-
heeseen, jossa tutkija tutustuu kehittamistehtavan kohteeseen perusteellisesti
seka syventdd ymmarrystaan tutkimuskirjallisuudella. Perehdyttyddn aihee-
seen tutkija maarittelee kehittamistehtavansa ja sen pyrkimykset tarkasti. Var-
mistaakseen kehittdAmistehtavan onnistumisen tulee tutkijan my6s maaritella
toimivat mittarit, joilla tyén tuloksia voidaan my6hemmassa vaiheessa arvi-
oida. (Ojasalo ym. 2021, 28-32.) Taman jalkeen tutkija siirtyy luomaan kehi-
tystyon tietoperustaa varmistaakseen aihealueen syvan tuntemuksen ja koo-
takseen tarkeéat olemassa olevat tiedot kehitystydn pohjaksi. Tietoperustan
luotuaan tutkija valitsee tyénsa luonteeseen parhaiten sopivan lahestymista-
van. Lahestymistapoja on useita ja ne voidaan jakaa esimerkiksi sen mukaan,
painottavatko ne enemman tutkimusta vai kehittamista. Taman jalkeen tutkija
valitsee kehitystydssa hyodynnettavat menetelmat tarvittavan tiedon luontee-
seen ja kayttotarkoitukseen perustuen. (Ojasalo ym. 2021, 34,36,40.)

Prosessin kaksi viimeista vaihetta koostuvat kehitystyon toteutuksesta ja jul-
kaisemisesta seka lopputuloksen arvioimisesta. Toteutus- ja julkaisuvaiheessa
tietoa jaetaan muille kehitystydn aikaisten julkaisuiden seka loppuraportin
muodossa. Prosessi paattyy valmiin tutkimuksellisen kehittdmistydn arviointiin
seka paatelmiin tydn onnistumisesta. (Ojasalo ym. 2021, 46-47.) Kehitystydn
konkreettiseen lopputulokseen tahtadvan toiminnan hyddyllisyyden indikaatto-
reinatoimivat lopputuotosten kaytantéon siirtiminen seka ideoiden toteuttami-
nen. Vaikka tutkimuksellinen kehitystyo keskittyy suurelta osin kaytannonla-
heiseen toimintaan, korostaa se myds kirjallisen dokumentoinnin ja uuden tie-

don tuottamisen tarkeytta. (Ojasalo ym. 2021, 19-20.)

Toteutuneen opinnaytetydn puitteissa tutkimuksellinen kehitystyd kaynnistyi
opinnaytetyontekijan yhteydenotolla ja toimeksiantajan kanssa yhteisymmar-
ryksessa kaydylla keskustelulla. Keskustelun puitteissa vahvistettiin ajatus uu-
distamisperustaisesta kehitystyosta Vastuumyyjavalmennuksen teema- ja ta-

voitekonseptoinnin parissa ja asetettiin tydlle alustavat kehitystavoitteet. Kun
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kehittdmiskohde oli tunnistettu, siirtyi opinnaytetyontekija tutustumaan toimek-
siantajan strategiaan, visioon ja missioon seké kehitettavan palvelun sidosryh-
miin. Taman lisaksi aihealueen ymmarrysta vahvistettiin kirjallisuuden avulla.
Kyseisessa vaiheessa luodun ymmarryksen pohjalta opinnaytetyon kehitys-
tyolle pystyttiin maarittamaan tarkennetut tavoitteet ja aloittamaan tarvittavan
tietoperustan muodostaminen. Opinnaytetydntekija visualisoi tietoperustan ka-
sitekartan muotoon, jonka avulla h&n pystyi selkeyttamaan itselleen kehitys-
tyon kannalta merkitykselliset tekijat ja kasitteet seka niiden valiset yhteydet.
Tietoperustan luomisen jalkeen opinnaytetydn toteutukseen valittiin aiheeseen
ja tarpeeseen sopiva lahestymistapa ja tutkimusmenetelmat, jotka esitellaan
myOhemmin tassa tydssa. Tutkimuksellinen kehitystyd paattyi opinnaytetydn
osalta konseptikasikirjan ja kirjallisen loppuraportin toteutukseen seka toteute-

tun kehitystyon arviointiin.

2.3 Kehitystyon l&hestymistapa

Opinnaytetytn lahestymistapa on sekoitus konstruktiivista tutkimusta ja palve-
lumuotoilua. Konstruktiivinen tutkimus tavoittelee kaytdnndénongelmien ratkai-
semista uusilla, teoreettisesti perusteltavissa olevilla ratkaisuilla sekéd uuden
tiedon tuottamista liiketoiminnan ja tiedeyhteison tueksi. Uusia ratkaisuja ta-
voitellaan yhdistelemélla olemassa olevaa teoriatietoa seka uutta kaytdnnosta
kerattya dataa. Kyseinen lahestymistapa on avoin erilaisille tutkimusmenetel-
mille ja mahdollistaa nain erilaisten menetelmien hyddyntamisen. Kyseiseen
lahestymistapaan pohjautuvissa tutkimuksissa hyédynnetaan tutkimusmene-
telmin& tyypillisesti havainnointia, kyselyita, haastatteluita ja ryhméakeskuste-
luja. Lahestymistapa korostaa my6s yhteistyon tarkeaa roolia osana tutki-
musta. (Ojasalo ym. 2021, 65-66, 68.)

Konstruktiivisessa tutkimuksessa on nahtavissa paljon yhtenevaisyyksia pal-
velumuotoilun kanssa, jonka vuoksi ne tukevat toinen toisiaan. Taman opin-
naytetyon osalta konstruktiivisen lahestymistavan puolesta puhui lopputuotok-
sena valmistunutkonkreettinen valmennuskonsepti, mutta suuremman paino-
arvon konseptointitydlle antoi palvelumuotoilun syva kayttajakeskeisyys ja ko-
kemuksellisuus. Palvelumuotoilulla on myds valmis prosessimalli seka kattava
tybkalu- ja menetelmépakki, jotka antoivat selkeét suuntaviivat kehitystytssa

etenemiselle. (Ojasalo ym. 2021, 71.)
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2.4 Kasitekartta ja teoreettinen viitekehys

Kasitekartta on monipuolinen menetelma, jonka avulla voidaan esittdéa visuaa-
lisessa muodossa kasiteltavan asiakokonaisuuden rakenne merkityksellisten
k&sitteiden ja niiden valisten suhteiden avulla (Pitkaranta 2014, 83). Kasite-
karttatydskentely koostuu konkreettisten termien maarittelemisesta ja jarjesta-
misesta seka niiden valisten suhteiden merkitsemisesta esimerkiksi nuolien ja
tarkentavien verbien avulla. Menetelméaa hyédynnetaan usein muistiinpano-
tekniikkana luettua tekstia jasenneltdessa, mutta taman lisaksi se toimii muun

muassa ideoinnin ja ajatusten jasentelyn tytkaluna (Pitkaranta 2014, 86; Hirs-

jarvi, Remes, Sajavaara 2007, 34).
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Kuva 3 Opinnaytetytn kasitekartta

Toteutuneessa kehitystytssa kasitekartalla (kuva 3) pyrittiin esittamaan merki-
tyksellisen Vastuumyyjavalmennuksen teema- ja tavoitekonseptin rakentu-
mista palvelun tilaajan, palveluntuottajan, palvelun kayttajan ja palvelumuotoi-
lun vuorovaikutuksessa. Kasitekartan ylaotsikoksi asetettiin valmennuskon-
septointi, joka jaettiin yha edelleen kolmeen alaryhméaan; palvelun tilaaja, pal-
veluntuottaja sekda muotoiluajattelu. Naméa kolme loivat pohjan tydssa kasitel-

lylle valmennuskonseptoinnille ja kasitekartta visualisoi naiden kolmen tekijan
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vaikuttavuussuhteita toisiinsa. Jokainen edelld mainitusta kolmesta ryhmaéasta
piti sisallddn valmennuskonseptointiin vaikuttavia tekijoitd. Palvelun tilaajan
osalta naitéa olivat muun muassa organisaation toimialan tarpeet ja vaatimuk-
set seka strategia. Taman vuoksi oli erityisen merkityksellistd hankkia konsep-
tointitydn tueksi vahva ymmarrys asiakkaasta. Palveluntuottajan rooli oli puo-
lestaan vastata tilaajan tarpeeseen siihen muotoilulla palvelukokonaisuudella,
omaa moniammatillista tyéryhmaénsa hyddyntden seka strategiaansa toteut-
taen. Kehittdmisen lahestymistapana toimi muotoiluajattelu, joka loi pohjan ke-
hitystydssa hyodynnetyille palvelumuotoilun menetelmille ja kayttdjaymmar-
ryksen syventamiselle.

Pihlaja (2001, 47) kuvaa viitekehysta tutkimuksen kannalta merkityksellisista
aineksista koostuvana ajatuksellisena kehikkona, josta ilmenee tutkimuksen
luonne ja siina kaytetyt teoreettiset suuntaukset. Myos Anttila (2014, 6.1.1) la-
hestyy viitekehyksen maaritelmaa teoreettisten lahtokohtien kautta ja kuvaakin
sita pelkistetyksi visualisoinniksi, josta selvida tutkimuksen teoreettiset |ahto-
kohdat.

MUOTOILUAJATTELU

PALVELUNTARJOAJA STRATEGIA PALVELUNTILAAJA
VISIO
MISSIO

Kuva 4 Opinnaytety6n viitekehys

Toisin kuin kasitekartassa, viitekehyksessa tutkimuksen kannalta merkityksel-

liset tekijat esitetaan usein isoina asiakokonaisuuksina (Anttila 2014, 6.1.1) ja



17

nain toimittiin myos toteutunutta kehitystyotd mallintaneessa viitekehyksessa
(kuva 4, 16). Viitekehyksessa kuvattiin palvelun tilaajan, palveluntarjoajan ja
muotoiluajattelun valinen suhde opinnaytetydna toteutetun kehitystyon taus-

talla.

2.5 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tutkimuskysymysten maarittely tehtiin yhteistydssa toimeksian-
tajan kanssa. Nain varmistettiin, ettd opinnaytety6 vastaa toimeksiantajan ai-

toon tarpeeseen.

Paatutkimuskysymys:
Millainen on palvelumuotoiltu avoimen Prisma vastuumyyjavalmennuksen

teema- ja tavoitekonsepti?

Alatutkimuskysymykset:
Mitka teemat muodostavat merkityksellisen Prisma Vastuumyyjavalmennuk-

sen?

Millaiset ovat Vastuumyyjavalmennuksen toimialariippumattoman toteutuksen

mahdollisuudet ja haasteet?

Paatutkimuskysymyksen tehtavana oli kartoittaa avoimen Prisma Vastuumyy-
javalmennuksen teema- ja tavoitekonseptia kokonaisuutena. Alatutkimuskysy-
mykset keskittyivat puolestaan tasmentamaan konseptin tarkempaa teemasi-

saltod seka konseptin toimialariippumattoman toteutuksen mahdollisuuksia ja

haasteita.

2.6 Tutkimusmenetelmat

Palvelumuotoilussa tutkimusta hyédynnetaan ihmisymmarryksen hankkimi-
seen seka motivaatiotekijoiden ja kayttaytymisen ymmartdmiseen. Tutkimuk-
sen my6td mahdollistetaan aito empatia ja ymmarrys tutkimuksen kohteena
olevasta henkilosta tai joukosta, sukelletaan itselle vieraalle maaperélle ja opi-
taan siitd seka katsotaan aihepiirid uudessa valossa. (Stickdorn ym. 2018,

97.) Tassa opinnaytetydssa hyddynnettiin seka kvalitatiivisia etta kvantitatiivi-
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sia tutkimusmenetelmia, silla niistd molemmat on todettu toimiviksi palvelu-
muotoiluprosessissa. Kvantitatiivinen tutkimus antaa vastauksia kysymyksiin
"mita” ja kuinka”, kun puolestaan kvalitatiivinen tutkimus vastaa kysymykseen
"miksi”. Se siis keskittyy kuvaamaan tutkittavan tarpeita ja motivaatiota, palve-
lumuotoilun ydinta. (Stickdorn ym. 2018, 98). Parhaimmillaan kvantitatiiviset
ja kvalitatiiviset tutkimukset tukevat toisiaan, mutta palvelumuotoilun ihmisléh-
toisyyden ja aidon asiakasymmarryksen valossa kvalitatiivinen tutkimus istuu
asetelmaan luontevammin. Nain ollen myds tassa opinnaytetydssa hyoddyn-
nettiin paasaantoisesti kvalitatiivisia, eli laadullisia tutkimusmenetelmia. Kvali-
tatiivinen tutkimus perustuu mielipiteisiin seka niiden syihin ja seurauksiin. Se
ei tuota numeerisia arvioita asioista vaan keskittyy keratysta aineistosta tehté-
viin kuvaileviin, diagnosoiviin ja arvioiviin johtopaatoksiin. (Tuulaniemi 2011,
75-76.)

2.7 Tutkimustyokalut

Poytatutkimuksen alaluokiksi luokitellaan valmisteleva- seké toissijainen tut-
kimus. Valmistelevan tutkimuksen tarkoituksena on tutustua kehittamistyon
kohteena olevaan toimijaan, verrattavissa oleviin palveluihin seké asiakasna-
kokulmaan. Tarkoituksena ei ole 16ytaa valmiita vastauksia tutkimusongel-
maan vaan saada tukea oikeanlaisten tutkimuskysymysten I6ytamiseksi. Tois-
sijainen tutkimus perustuu puolestaan olemassa olevan, muihin kayttétarkoi-
tuksiin keratyn datan hyédyntamiseen. Pohjimmainen ajatus on l10ytda mah-
dollinen jo olemassa oleva tieto ja valttdaa nain turhan tyon tekemista.
(Stickdorn ym. 2018, 118-119.)

Haastattelu on yksi kdytetyimmista tiedonkeruun menetelmista ja sen ominai-
nen joustavuus mahdollistaa menetelman kayton monenlaisissa tutkimustar-
koituksissa. Haastattelu perustuu haastattelijan ja haastateltavan valiseen kie-
lelliseen vuorovaikutukseen, joka koostuu kielellisesta- ja ei- kielellisesta kom-
munikaatiosta. Edella mainittujen avulla vuorovaikutuksessa voidaan valittaa
ajatuksia, mielipiteitd, tietoa, tunteita ja erilaisia asenteita. (Hirsjarvi & Hurme
2000, 34,42))

Haastattelua pidetdan usein helpponatiedonkeruumenetelmana, mutta onnis-

tunut haastattelu vaatii taitoa ja suunnitelmallisuutta. Onkin tarkeda muistaa,
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ettd haastattelun vastaukset ovat alttiita erilaisille vaikutteille, kuten kysymys-
ten muodolle ja tapahtumaymparistélle. Haastattelijalta vaaditaankin taitoa
pyrkia poistamaan mahdollisia vaaristavia tekijoita tai ainakin taitoa ymmartaa
edella mainittujen olemassaolo. (Hyysalo 2009, 125-126.) Haastatteluiden
onnistumisen ja luotettavuuden kannalta tulee myés huomioida haastattelijan
ja haastateltavan yhteisen kielen seka haastattelutilanteen luottamuksellisen
ilmapiirin merkitys (Puusa 2020, 74).

Haastatteluiden pdaryhman alle mahtuu useita erilaisia haastattelumenetel-
mid, joista tdssa opinnaytetydssa hyddynnettiin teemahaastattelua. Teema-
haastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, joka perustuu ennalta
suunniteltuihin teemoihin (Hirsjarvi ym. 2000, 47-48). Teemat ovat jonkin ison
kokonaisuuden osatekijoita, joiden ymmarrysta haastattelun avulla pyritaan
syventamaan. Onkin tarkead, ettd haastattelija on ennakoivasti tutustunut ka-
siteltdvaan aihealueeseen ja tuntee sen riittavan hyvin. Teemahaastattelulle
on myds ominaista oletus, ettd haastateltava henkil6é on kokenut asian tai pro-

sessin, jota haastattelu koskee. (Puusa 2020, 77.)

Teemahaastattelussa kaytetaan avoimia kysymyksia, joiden runko on etuka-
teen suunniteltu mutta muokattavissa haastattelun kuluessa (Hyysalo 2009,
132). Kyseisessa haastattelumenetelmassa joustavuus korostuu myoés kysy-
mysten vapaamuotoisessa asettelussa, joka sallii tarkentavien kysymysten

kayttamisen ymmarryksen syventamisessa. (Puusa 2020, 77.)

Havainnointi on jarjestelmallista tiedon keraamista, joka vaatii havainnoijalta
tieteelliseen tydskentelyyn perustuvaa toimintaa. Havainnointi mahdollistaa
erilaisten tilanteiden tarkkailun ja niihin liittyvien piilevien, helposti sanallisessa
viestinn&ssa piiloon jaavien tietojen hankkimisen. Havainnointi toimii myos te-
hokkaana keinona todentaa esimerkiksi haastattelun puitteissa esiin nousseita
asioita tai saada tietoa erilaisten ilmididen toteutumisesta kaytannontilan-
teissa. Talléin havainnoinnista puhutaan toissijaisena aineistona, mutta mi-
kdan ei estd havainnoinnin kayttamista paaasiallisena tiedonkeruumenetel-
mana. (Paalumaki & Vahamaki 2020, 90-91.)
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Havainnointia voidaan toteuttaa usealla eri tavalla. Erot toteutuksessa voivat
liittya siihen havainnoidaanko yksil6a vai ryhmaa, tai siihen toteutuuko havain-
nointi satunnaisina vai pidempina havainnointijaksoina. My6s havainnoijan
rooli osana havainnointiprosessia vaihtelee osallistuvasta havainnoijasta tay-
sin ulkopuoliseen. Taman lisaksi puhutaan varjostamisesta, jossa havainnoija
seuraa liikkkuvaa tutkimuskohdetta. (Paalumaki & Vahamaki 2020, 90-91.)
Tuulaniemi (2011, 78-79) kuvaa varjostamista palvelun loppuasiakkaan ha-
vainnointina, jonka avulla saadaan tietoa palvelutapahtuman toteutumisesta ja
vuorovaikutuksesta eri osapuolien kesken. Varjostaminen esiintyy usein pal-

velumuotoilun kirjallisuudessa.

Kysely on yksi tunnetuimmista tiedonhankintamenetelmista ja silla on useita
toteutustapoja, kuten perinteinen lomakekysely, sdhkoinen kysely tai puheli-
mitse tapahtuva kysely. Kyselyt ovat luonteeltaan nopeita ja niiden avulla voi-
daan hankkia paljon tietoa suurelta vastaajajoukolta. Kyselyiden avulla voi-
daan tuottaa kvalitatiivista, eli laadullista tietoa avoimien kysymysten avulla,
mutta padasiassa kyselytutkimuksista saatu tieto on kvantitatiivista eli maaral-
listd. (Ojasalo ym. 2021, 121, 134.)

Vaikka kyselytutkimus on monin tavoin nopea ja tehokas tytkalu, liittyy siihen
myads riskitekijoitd. Kyselyt voivat usein jaada pinnallisiksi, silla tutkija ei voi tie-
taé tai arvioida vastaajan suhtautumista tai motivaatiota toteutettavaan tutki-
mukseen. Tutkija ei voi mydskaan ollavarma siita, kuinka onnistuneita kysely-
tutkimuksen vastausvaihtoehdot ovat tai kuinka tuttu tutkittava aihepiiri on vas-
taajalle. Kyselytutkimuksen toteuttamisen osalta onkin kriittista, etta tutkijalla
on kaytossaan aikaisempaa tietoa aihepiirista. Jos néin ei ole, on kyselyn to-
teuttaminen lahes mahdotonta ja vastaajien vastaukset nayttaytyvét epaluotet-
tavina. (Ojasalo ym. 2021, 121-122.)

Nykypaivana suuri osa kyselyista toteutetaan sahkdisina kyselyina, aivan ku-
ten myds tdssa opinnaytetydssa. Sahkoisen toteutuksen puolesta puhuu sen
helppous seka nopeus. Toisaalta edella mainitut tekijat ovat aiheuttaneet
nyky-yhteiskunnassa kyselyiden tulvan, jonka aiheuttama kyllastyminen on

heikentanyt vastausprosenttia. Sahkoiseen toteutukseen liittyy myads riski siita,
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ettei kysely paady koskaan kohdehenkildlleen, silla esimerkiksi tehokkaat ros-

kapostisuodattimet voivat ohjata kyselyn sisaltdvan viestin suoraan roskapos-
tikansioon. (Ojasalo ym. 2021, 128-129.)

Toimivan kyselylomakkeen laatiminen on taitolaji ja vaatii sen laatijalta tausta-
teoriaan tutustumista. Toimivan lomakkeen kannalta on tarkead, etta kysely ei
ole lilan pitka ja ettd sen ulkoasu on selked ja helposti hahmotettavissa. Kyse-
lyn kysymykset tulee muotoilla yksiselitteisiksi ja varmistaa, etta kyselyyn si-
sallytetddn vain oikeasti merkitykselliset kysymykset. Avoimien kysymysten
osuutta tutkimuksessa on syyta pohtia tarkasti, silla vaikka avoin kysymys an-
taa parhaimmillaan hyvaa ja tarkeaa tietoa, jadvat vastauskentatusein tyhjiksi.
Riskina on myds, ettei avoimen kysymyksen vastaus vastaa tutkijan sille aset-
tamia odotuksia. Kyselylomakkeen toimivuuden kannalta on myds erittain tar-
keaa, ettéd lomakkeesta 10ytyy selkeat ja riittavan yksityiskohtaiset ohjeet vas-
taamiseen. Liikaa painoarvoa ei voi mydskaan antaa kyselyn yhteyteen liitetta-
valle saatekirjeelle, jonka avulla vastaaja saa kasityksen tutkimuksen syista
seka tarkoitusperista ja tekee lopulta paatoksen vastaamisesta. (Ojasalo ym.
2021, 130-132))

2.8 Triangulaatio

Toteutuneessa opinnaytetydssa yhdisteltiin erilaisia lahestymistapoja ja tutki-
musmenetelmid sek& hyddynnettiin useampia tutkijoita mahdollisimman katta-
van tietoperustan, syvallisen ymmarryksen ja erilaisten nakdkulmien kartutta-
miseksi. Edella mainitusta kaytetaan termia triangulaatio, jonka voidaan kai-

kessa yksinkertaisuudessaan ajatella tarkoittavan erilaisten tutkimusmenetel-
mien, tutkijoiden, tietolahteiden ja teorioiden kayttamista saman ilmion tutkimi-
sessa (Tuomi ym. 2018, 100). Kirjallisuudessa triangulaatio mainitaan kuiten-
kin usein monimenetelmatutkimuksen yhteydessa ja ajoittain nama mielletaan
virheellisesti toistensa synonyymeiksi. Kun triangulaatiosta puhutaan monime-
netelmatutkimuksen yhteydessa, on tavoitteena varmistaa ja vahvistaa tutki-

mustuloksia useiden erilaisten aineistojen avulla. (Akerblad 2024, luku 3.3.)

Triangulaation rooli tutkimustulosten vahvistajana ja varmistajana perustuu sa-
man tuloksen saamiseen eri metodeja kayttamalla. Triangulaatio mahdollistaa

monenlaisen tiedon saamisen samasta ilmidsta ja minimoi n&in tulkinnan yksi-
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puolisuuta. (Akerblad 2024, luku 3.3; Stickdorn ym. 2018, 107.) Muotoilututki-
muksissa triangulaation rooli nayttaytyy kuitenkin erilaisessa roolissa, jolloin
silla ei tavoitella tutkimustulosten vahvistamista, vaan monipuolisen ja paatok-

sien pohjaksi sopivan aineiston varmistamista (Stickdorn ym. 2018, 107-108).

Triangulaatiota kasittelevassa kirjallisuudessa ei voi olla kohtaamatta Denzin
vuoden 1978 julkaistussa teoksessa esitettya triangulaation neljan paatyypin
maarittelya (kuva 5). Kyseisten paatyyppien katsotaan olevan tutkimusaineis-
totriangulaatio, tutkijatriangulaatio, teoriatriangulaatio ja metoditriangulaatio.
(Tuomi ym. 2018, 101; Stickdorn ym. 2018, 107-110.) Metoditriangulaatio ja-
kaantuu puolestaan kahdeksi erilliseksi tyypiksi; metodin siséiseksi- ja meto-
dien véliseksi triangulaatioksi. Metodin sisdisessa triangulaatiossa hyédynne-
tddn yhta metodia, mutta tietoa hankitaan usealla tavalla saman metodin puit-
teissa. Esimerkiksi haastattelumetodin puitteissa voidaan hyédyntaa erilaisia
haastattelumalleja. Metodien valisessa triangulaatiossa saman ilmion tu tkimi-
seen hytdynnetdan puolestaan useita erilaisia metodeja. Edella mainittujen
triangulaatiotyyppien lisaksi nykypaivana puhutaan myds analyysimenetel-
mien triangulaatiosta, joka perustuu erilaisten tilastollisten testien tai laadullis-
ten analyysimenetelmien hyédyntamiseen tutkimustuloksien varmistamiseksi.
(Tuomi ym. 2018, 101.)

MONITRIANGULAATIO

AINEISTO- TUTKIJA- |
TRIANGULAATIO TRIANGULAATIO |

TRIANGULAATIO Gl

METODI- TEORIA-
TRIANGULAATIO TRIANGULAATIO

————=V——

~ 3 | ANALYYSIMENETELMIEN
METODIEN VALINEN |

METODIN SISAINEN | TRIANGULAATIO —:

Kuva 5 Triangulaation ryhmittely Tuomen ja Sarajarven (2018, 101) teokseen pohjautuen
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Toteutuneen opinnaytetyon puitteissa hyddynnettiin kolmea triangulaation
paatyyppia; tutkimusaineistotriangulaatiota, tutkijatriangulaatiota seka metodit-
riangulaatiota. Tutkimusaineistotriangulaatiossa hyédynnettiin useista lah-
teistd, kuten valmentajilta ja valmennettavilta keréttya tietoa. Opinnaytety6n
tybpajavaiheissa hyddynnettiin puolestaan tutkijatriangulaatiota kayttamalla
useampia henkil6itd havainnoimiseen ja néin ollen useampien nakokulmien
huomioimiseen. Metoditriangulaatio toteutui puolestaan kayttamalla seka kva-
litatiivisia, ettd kvantitatiivisia tutkimusmenetelmid aineiston hankinnassa. Ku-
ten edella mainittu, hyddynnettiin tutkimuksessa useita triangulaation paatyyp-
peja, jolloin toteutus voidaan katsoa monitriangulaatioksi (Tuomi ym. 2018,
101).

2.9 Opinnaytetydn aikataulu

Opinnéaytety6 toteutui tiiviilla aikataululla (kuva 6, 24) ja siksi sen toteutusta
jouduttiin suunnittelemaan ja pohtimaan tarkasti. Opinnaytetyéprosessi kayn-
nistyi lokakuussa 2023 opinnaytetyontekijan lahestyessa toimeksiantajaa pu-
helimitse. Toimeksiantoprosessi eteni nopeasti ja jo muutaman viikon paasta
toimeksiantajan kanssa oli keskusteltu alustavasta aiheesta ja asetettu kehit-
tamistyotlle alustavat tavoitteet. Taman my6ta opinnaytetyontekija paasi jo lop-
puvuodesta 2023 tutustumaan toimeksiantajaan ja aiheeseen esimerkiksi ope-
tussuunnitelmien kautta. Joulukuussa 2023 valmistui opinnaytetyon tutkimus-

suunnitelma, joka hyvaksyttiin seka toimeksiantajan, ettd koulun puolesta.
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AJANKOHTA TEHTAVA

Toimeksiantajan kontaktoiminen

Kehitystyon pohdinta yhteistydssa toimeksiantajan
kanssa

Opinnaytetyosuunnitelman tekeminen

Tammikuu Opinndytetydsuunnitelman tarkastus
Opinnaytetyosopimus
Valmistelevat tydt & tiedonkeruun aloittaminen

Tiedonkeruu & kirjallisuuteen tutustuminen
Etavalmennuksen havainnointi
Valmentajien haastattelut

Tiedonkeruu & kirjallisuuteen tutustuminen
Valmennuspaivien havainnointi (maaliskuu)
Valmennettavien teematyopaja
Valmentajien haastattelut

Tiedonkeruu & keratyn tiedon analysointi
Valmentajien haastattelut

Toukokuu Keratyn tiedon analysointi
Alustavien tutkimustulosten esittely
Valmentajien tyopaja
Vastuumyyjien kysely

Teema- ja tavoitekonseptoinnin validiointi
Valmennuspersoona-tyopaja
Heinakuu- Elokuu Kirjallinen tuotos
Syyskuu Tutkimustulokset toimeksiantajalle
Opinnaytetyon valitarkastus
Opinnaytetyon viimeistely
Opinnaytetydseminaari & kypsyysnayte

Kuva 6 Opinnaytetydn aikataulusuunnitelma
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Opinnaytetyon konkreettinen toteutusvaihe kaynnistyi tammikuussa 2024. To-
teutuksen tueksi toimeksiantajan kanssa sovittiin kuukausittaiset Teams- pala-
verit, joiden aikana seurattiin tydn etenemisté ja paneuduttiin herdnneisiin ky-
symyksiin. Opinn&ytetytn toteutus alkoi tiedonkeruulla, joka sijoittui alkuvuo-
teen 2024. Kyseisessa vaiheessa toteutuivat valmentajien haastattelut, val-
mennuspaivien havainnointi seké valmennettavien tydpaja. Taman jalkeen
tyoskentely jatkui keratyn tiedon analysoinnilla ja tydstamisella. Aikaansaatua
ymmarrysta tyostettiin yhteiskehittamisen tyépajoissa konseptin muotoon ke-
vaan aikanaja itse opinnaytetyon kirjoittamisprosessi toteutui suurelta osin ke-
salla 2024. Toimeksiantajan kanssa tehdyn suunnitelman mukaisesti opinnay-

tetyon tutkimustulokset ja konkreettisena lopputuotoksena syntynyt konsepti-
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kasikirja toimitettiin heille syyskuussa 2024, jotta heidan oli mahdollista hy6-
dyntaa kehitystyon tuloksia syksylla alkavien valmennusten suunnittelussa.
My6s opinnaytetydn valipalautus sijoittui syyskuulle, jonka jalkeen kirjalliseen
tybhon tehtiin viela muokkauksia opettajilta ja toimeksiantajalta saatujen pa-
rannusehdotuksien perusteella. Opinnaytetyo esiteltiin opinnaytetydseminaa-

rissa marraskuussa 2024.

3 OSAAMISEN KEHITTAMINEN TYOYHTEISOSSA

Osaamisen kehittamista voidaan toteuttaa useilla tavoilla, kuten itsenéisena
opiskeluna, erilaisina kursseina ja valmennuksina, tydnkiertona tai vaikkapa
tybsséa oppimalla. (Eklund ym. 2023,157-174.) Osaamisen kehittdmisen kan-
nalta motivaatio on suuressa roolissa. Organisaation tuleekin kyeta perustele-
maan osaamisen kehittamisen merkitys ja sen tuottamat hyodyt niin tyonteki-
j6ille, yhteiskunnalle kuin organisaatiolle itselleen. (Thomson & Solsvik, 2020,
31.) Eklundja Viitasalo (2023, 67—70) korostavat oppimisen tavoitteellisuuden,
ajankohtaisen tarpeen, konkreettisten harjoittelumahdollisuuksien seka oppi-
jan uuden tiedon vastaanottokyvyn merkitystd osana tytelamassa tapahtuvaa

oppimista.

3.1 Valmentaminen ja sen vaikuttavuus

Valmennus on kehitysmenetelma, jonka pyrkimys on auttaa valmennettavaa
kehittamé&an omaa toimintatapaansa seka tekemaan toita itselleen merkityk-
sellisten tavoitteiden saavuttamiseksi (Carlsson & Forssel 2017, 50; Ojanen
2000,13). Valmennus voidaan toteuttaa seka avoimena toteutuksena etté or-
ganisaatiokohtaisena toteutuksena. Organisaatiokohtaiset valmennukset mah-
dollistavat valmennuksen keskittymisen suoraan asiakasorganisaation ajan-
kohtaisiin asioihin. (Eklund ym. 2023, 161.) Organisaatioléhtdisissa valmen-
nuksissa valmennustavoitteisiin vaikuttavat valmennettavan henkilékohtaisten
tavoitteiden liséksi organisaation liiketoiminnalliset tavoitteet seka visio, mis-

sio, strategia, arvot ja toimintaperiaatteet (Ojanen 2020, 13).

Valmennusprosessiin liittyy paasaantoisesti kolme osapuolta: palveluntilaaja,
palvelun kayttdja ja valmentaja. Valmennusta on mahdollista toteuttaa seka

yksil6- ettd ryhmamuotoisena ja tdssé opinnaytetydssa kasiteltiin erityisesti jal-
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kimmaista toteutusmuotoa. Ryhmatydskentelyn etuna on ryhmalaisten mah-
dollisuus jakaa erilaisia nakdkulmia ja kokemuksia kasiteltavaan asiaan liit-
tyen. (Pohjanheimo 2007, 39, 51.) Myds Kupias ja Peltola (2019, 134) ovat
tunnistaneet ryhmamuotoisen toteutuksen hyddyt tiedon jakamisessa ja toi-

silta oppimisessa.

Valmentajan rooli on toimia asiantuntijana, joka opettaa valmennettavia omiin
tietoihinsa ja kokemuksiinsa pohjautuen seka toimii valmennettavien tukena
valmennusmatkalla (Carlsson & Forssel 2017, 50-51). Vaikka valmentajan
ammentamat tiedot ja taidot ovat tarkeéssa roolissa, ei nykypaivan valmen-
nusta voi enéé toteuttaa perinteisella kuunteluoppilaan mallilla vaan oppimi-
sen tulee tapahtua osana valmennettavan omia tyétehtavia (Hirvihuhta 2006,
11). Nykyaan valmennuksiin yhdistetddnkin usein menetelmia, jotka pyrkivat
valmennettavan itseohjautuvuuden lisdamiseen. Valmennuksessa kéasiteltavat
asiat sidotaan valmennettavan omaan tilanteeseen ja tydnkuvaan konkreetti-
sen tekemisen ja kokeilemisen keinoin seké ajatustasolla. (Carlsson & Forssel
2017, 50.) Valmennuksessa opittujen tietojen ja taitojen harjoittelu kaytan-
nodssa onkin erityisen tarkeaa, silla on tutkittu, ettd vain noin 10 %-30 % val-
mennuksen aikana opituista asioista todella siirtyy kaytdnnaiksi tytpaikalla
(Weinbauer- Heidel 2018, 7). Edella mainittua tutkimustulosta tukee Eklundin
ja kumppaneiden (2017, 35) toteamus siita, kuinka teoriatiedon yhdistdminen
kaytantoon nayttaytyy haasteena osaamisen kehittdmiselle. Arvioiden mukaan
koulutuspaivien siséllosta jaa osallistujien mieleen vain 5-10 %. Mieleen jaa-
neiden asioiden osuus laskee entisestdan, jos osallistuja ei aktiivisesti harjoita
oppimiaan asioita koulutusten jalkeen. (Eklund ym. 2017, 35.) Edelld mainitun
vuoksi tassa opinnaytetydssa syvennettiin ymmarrysta valmennettavien tar-
peista, toiveista ja kokemuksista seké organisaation strategiasta, visiosta ja
missiosta. Nain yritettiin edistdé parhaalla mahdollisella tavalla valmennus-

teemojen ja -tavoitteiden seka arjen tyon kosketuspintaa.

3.2 Valmennustavoitteiden asettaminen, arvioiminen ja mittaaminen

Tavoitteiden avulla osallistujille viestitéan organisaatiossa merkittavina pidet-
tavista tiedoista ja taidoista. Tydelaméassa tapahtuva osaamisen kehittdminen
on jo lahtokohtaisesti tavoitteellista, organisaation strategiaa tukevaa toimin-

taa. (Eklund ym. 2023,105, 30.) Strategia kuvaa organisaation olemassaolon
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tarkoitusta ja sen tavoitteita sekd antaa osaamisen kehittamiselle yhteiset
suuntaviivat. Strategiatyoskentelyssa tuleekin kiinnittdd huomiota selkean ja
ymmarrettdvan strategian laatimiseen, jotta kaikki ymmartavéat organisaation
tehtavat ja tavoitteet sekd oman roolinsa tehtavien toteuttamisessa ja tavoittei-
den saavuttamisessa. (Kehusmaa 2023, 213.) Strategisten tavoitteiden lisaksi
tulee huomioida myds yksilon tavoitteet ja ymmartaa, mitka asiat ovat hanelle
merkityksellisid. Useimmiten motivaatio herdd, kun tydryhman jasen tuntee te-
kevansa merkityksellista ty6ta organisaation toiminnan kannalta ja saavansa
siitd ansaitsemaansa arvostusta. Jos tata tunnetta ei heraa, eikd oman tyoteh-
tdvan yhteyttd organisaation strategiaan 16ydy, on tyén kokeminen merkityk-
selliseksi haastavaa. Tassa tilanteessa suuri vastuu onkin esihenkildll&, joka
tehtavana on pyrkia luomaan sellaiset olosuhteet, joissa tydntekija voi toteut-

taa itsedan seka organisaation tavoitteita yhta aikaa. (Kehusmaa, 127, 218.)

Opetustavoitteiden laatimisessa voidaan hyddyntad Bloomin Taksonomiana
tunnetun opetustavoitteiden taksonomian kehysta. Alkuperainen Bloomin Tak-
sonomia naki paivan valon jo vuonna 1956, mutta yha edelleen sita kaytetaan
opetustavoitteiden laatimisen tukena. Taksonomia tarjoaa valmiin rakenteen
osaamistavoitteiden laatimiseen seka kattavan listan tavoitteiden laatimisen
kannalta hyodyllisista verbeista (Honkala, Isola, Jutila, Savilampi, Rahkonen,
Wennstrom 2009, 9). Alkuperaisessa taksonomiassa osaaminen on jaettu
kuuteen hierarkiaan perustuvaan tasoon, joita ovat tuntemus, ymmarrys, so-
vellus, analyysi, synteesi ja arviointi. Taksonomian paivitetyssa versiossa
edella mainitut tasot kokivat pienid muutoksia, mutta sailyttivat edelleen ide-
ansa osaamisen hierarkiasta, jossa osaamisluokat eroavat toisistaan moni-
mutkaisuudessaan. Paivitetyn taksonomian puitteissa osaamista tarkastellaan
kognitiivisten prosessien, eli ajattelun tasojen seka tiedon tasojen kautta.
(Krathwohl 2002, 212-215.)
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Tuottaa, yleistaa...

ARVIOIDA Perustella, suositella..

ANALYSOIDA Vertailla, kritisoida...

Havainnollistaa, soveltaa..

YMMARTAA Luokitella, selitt3a..

Tunnistaa, luetella..

Kuva 7 Kognitiivisen prosessin rakenne pohjautuen tarkastettuun taksonomiaan (Krathwohl
2002, 215)

Kuten ylla olevassa kuvassa (kuva 7) on esitetty, jakautuvat ajattelun tasot
paivitetyssa taksonomiassa muistamisen, ymmartamisen, soveltamisen, ana-
lysoinnin, arvioimisen ja luomisen luokkiin. Jokaisen paaluokan alla on vaihte-
leva maara alaluokkia, jotka taydentavat kasitysta paaluokan taitovaatimuk-
sista. Kuten alkuperadisessa vuonna 1956 julkaistussa taksonomiassa, my6s
paivitetyssa versiossa osaamistasot asettuvat hierakisesti. Ajatuksena on, etta
opiskelijan tulee hallita alemman luokan osaaminen ennen kuin hanen on
mahdollista siirtya seuraavalle osaamisen tasolle. Opiskelijan tulee siis ensin
muistaa ja tunnistaa tiettyja asioita ennen kuin han voi esimerkiksi luokitella
niité. Paivitetyssa taksonomiassa luokkien véalilla eteneminen ei ole yhta tiu-
kasti rajattua kuin alkuperaisessa, vaikkakin eteneminen noudattaa paasaan-
toisesti edeltajansa linjaa. (Krathwohl 2002, 215.)

Osaamisen kehittamisen vaikuttavuutta arvioitaessa on merkityksellista keskit-
tya arvioimaan osaamisen kehittdmisen aikaansaamia muutoksia kaytannon
toiminnassa seké néiden muutosten asettumista tavoitetilaan néhden. Donald
Kirkpatrickin kehittdméat suorituskyvyn parantamisen nelja tasoa kuvaavat
osaamisen kehittamisen vaikuttavuuden arvioinnissa huomioitavia aihealueita.

Kyseisten tasojen avulla voidaan asettaa vaikutustavoitteita tai mitata niiden
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toteutumista niin koulutusten kuin muidenkin osaamisen kehittdmisen toimin-
tojen puitteissa. (Kehusmaa 2023, 116-117.)

REAKTIOT

KAYTTAYTYMINEN

Kuva 8 Kirkpatrickin (2005, 5-7) osaamisen kehittdamisen vaikuttavuuden tasot

Kirkpatrickin osaamisen kehittdmisen vaikuttavuuden arviointi koostuu neljasta
tasosta: reaktioista, oppimisesta, kayttaytymisesta seka tuloksista (kuva 8).
Tulokset ovat osaamisen kehittdmisen lopputuloksia, jotka voivat nayttaytya
esimerkiksi hukan vahenemisena tai tydskentelyn tehostumisena. Hyvin tulos-
ten aikaansaaminen edellyttaa opittujen asioiden soveltamista omassa kayt-
taytymisessa ja toiminnassa. Edella mainitun toteutumista on haastavaa,
mutta sitakin merkityksellisempaé mitata. Mittaaminen voidaan toteuttaa esi-
merkiksi arvioimalla toimintaa ennen osaamisen kehittdmisen tapahtumaa
seka sen jalkeen. Taméan liséksi arviointia voidaan toteuttaa muun muassa
haastattelemalla asianomaista seka hdnen esihenkilddan. Osaamisen kehitta-
misen puitteissa voidaan arvioida my6s oppimista ja sita, missa maarin oppi-
mista on tapahtunut. Kirkpatrickin mukaan oppimista voi tapahtua kasitteiden,
periaatteiden ja tekniikoiden ymmartamisen muodossa, taitojen parantami-
sena ja kehittdmisena sekd muuttuvina asenteina. Edell& mainittuja voidaan
mitata erilaisilla suoritustesteilla tai esimerkiksi tietojen, taitojen ja asenteiden
mittaamisella ennen ja jalkeen osaamisen kehittamisen toiminnan. Kirkpatrick
korostaa myds osaamisen kehittamisen tapahtumien aikaansaamien reaktioi-

den, toisin sanoen asiakastyytyvaisyyden mittaamista. Edell& mainitun tason
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arviointi on merkityksellista, silla sen myota osallistujat kokevat valmentajan
olevan aidosti kiinnostunut heidan kokemuksistaan ja valmentaja saa kerattya
kehitysehdotuksia tulevia valmennuksia silmélla pitden. (Kirkpatrick 2005, 5—
7.)

4 PALVELUMUOTOILU PALVELUIDEN KEHITTAMISESSA

Palvelumuotoilu on viela nykydéan usealle vieras kasite, joka herattaa ihme-
tysta siita, kuinka aineettomia palveluita voidaan muotoilla. Nain ollen on mer-
kityksellista syventya hetkeksi tarkastelemaan palvelumuotoilun perustaa. Pal-
velumuotoilu on muotoiluajatteluun (design thinking) pohjautuva monitieteinen
osaamisala, joka yhdistelee eri tieteenalojen menetelmia ja tytkaluja palvelui-
den kehittamiseksi (Stickdorn ym. 2012, 29). Palvelumuotoilussa kaiken keski-
00n asetetaan palvelun kayttaja ja syvallinen asiakasymmarrys, joiden avulla
kehitetdan kayttajalle merkityksellisia ja palveluntuottajalle kilpailuetua tuotta-
via, liiketaloudellisesti kannattavia palveluita. (Koivisto ym. 2021, 35.) Kaytta-
jan asettamista keskioon perustelee palvelun syvin olemus. Palvelua kulute-
taan kayttdjan toimesta, joten sen olemassaolo riippuu palvelun kuluttajan las-

naolosta. (Tuulaniemi 2021, 71).

Palvelumuotoilua voidaan tarkastella useasta eri ndkdkulmasta. Se voidaan
selittda ajattelutapana, jolle on ominaista yhteiskehittaminen, kaytdnnonlahei-
Syys ja pragmaattisuus. Toisaalta palvelumuotoilu voidaan selittéa myo6s pro-
sessina, jota ohjaa muotoilun ajatusmalli. Palvelumuotoiluprosessissa pyrki-
myksené& on 10ytaa innovatiivisia ratkaisuja tai ratkaisu tutkimusongelmaan.
Lopputulemaan paastaan useiden iteratiivisten tutkimus- ja kehityskierrosten
myOta. Palvelumuotoilu voidaan nahda myos laajana tyokalu pakkina, johon on
keratty erilaisia tytkaluja eri aloilta seka yhteisena kielena poikkitieteelliseen
yhteistydhon osallistuvien henkil6iden valilla. Taman lisaksi palvelumuotoilua

voidaan hyddyntaa myos johtamistapana. (Stickdorn ym. 2018, 21-22.)

Palvelumuotoilu perustuu kuuteen periaatteeseen, jotka luovat pohjan palvelu-
muotoiluprosessille. Stickdorn ja kumppanit (2018, 27) nimeavat palvelumuo-
toilun periaatteiksi ihmiskeskeisyyden, yhteistyokykyisyyden, iteratiivisuuden,
perakkaisyyden, todellisuuden ja kokonaisvaltaisuuden. Inmiskeskeisyys (hu-

man-centered) toteutuu palvelumuotoilussa edellisessa kappaleessa kuvatulla
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tavalla asettaa kayttaja toiminnan keskioon. Taman lisaksi palvelumuotoilussa
huomioidaan kaikki ihmiset, joihin kasiteltava palvelu vaikuttaa. Palvelumuo-
toilun yhteistydkykyisyys (collaborative) nayttaytyy puolestaan sidosryhmien
huomioimisena ja eri taustoista ja tehtavista koottujen ryhmien yhteistyéna.
Palvelumuotoilu on myds kokonaisvaltaista (holistic) toimintaa ja siina koroste-
taan palvelun jokaisen sidosryhman tarpeiden huomioimista l&pi koko palvelun

ja lilkketoiminnan. (Stickdorn ym. 2018, 27.)

Palvelumuotoilu on luonteeltaan iteratiivista (iterative), eli prosessin osia voi-
daan toistaa tarvittava maaréa lopputuloksen saavuttamiseksi. Iteratiivisuus an-
taa luvan epaonnistua, oppia virheista ja mukauttaa prosessia sen aikana
nousseiden oppien ja oivallusten mydéta. Palvelumuotoilun periaatteita kuvaa
my0s ajatus palvelun rakentumisesta toisiinsa liittyvien toimintojen osakoko-
naisuuksista (sequential). Osakokonaisuudet muodostavat yhdessa sarjan,
josta palvelukokonaisuus koostuu ja taman kokonaisuuden visualisointi on
palvelumuotoilun ydinta. Visualisointi ja nakyvaksi tekeminen korostuvat myos
palveluiden aineettoman luonteen my6ta. Nain ollen yksi palvelumuotoilun
merkittAvimmista periaatteista on tarpeiden tutkiminen todellisuudessa (real)
ja aineettomien arvojen nakyvéksi tekeminen fyysisina tai digitaalisina toteu-
tuksina. (Stickdorn 2018, 26—27.) Stickdornin ja kumppanien maaritelmia tu-
kee myds palvelumuotoilun pioneerin Birgit Magerin kuvaus palvelumuotoi-
lusta kokonaisvaltaisena, ihmislahtdisend, poikkitieteellisen&, yhteiskehitta-

vana ja visualisoivana lahestymistapana. (Mager 2009, 37-38.)

4.1 Muotoiluajattelu

Kirjallisuuteen tutustuttaessa kay nopeasti selvaksi, ettei muotoiluajattelulle

ole olemassa yhta ainoaa maaritelmaa. Maarittelyt nayttavat vaihtelevan Kkir-

joittajasta ja hanen taustoistaan riippuen. Yhteisena tekijana useille maaritte-
lyille korostuu kuitenkin muotoiluajattelun ihmislahtéisyys. Esimerkiksi Koivisto
kumppaneineen (2021, 35) kuvailee muotoiluajattelua lahestymistapana, joka
mahdollistaa tarkoituksenmukaisen arvon luomisen asiakkaalle. Inmiskeskei-
syyden lisdksi muotoiluajattelussa otetaan huomioon mygs tuotettavuuden ja

kannattavuuden aspektit, joiden yhteys innovaation luomiseen on esitetty alla
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olevassa kuvassa (kuva 9). Jotta innovaatiolla on mahdollisuudet onnistua, tu-
lee kehitystytssa huomioida niin asiakkaan tarpeet, kuin myds innovaation
kannattavuus ja tekninen toteutettavuus. (Lewrick 2020, 20.)

HALUTTAVUUS

A

KANNATTAVUUS TUOTETTAVUUS

Kuva 9 Innovaation onnistumisen edellytykset Koivisto (2021, 35)

Lewrick (2020, 19) korostaa muotoiluajattelussa uteliaisuutta, avoimuutta, ha-
lua oppia, uskallusta tehda virheita ja rohkeutta oppia. Han kuvaa edella mai-
nittua termilla "aloittelijan mieli”. Lewrickin kanssa samalla linjalla on myos
Miettinen (2014, 11) kuvatessaan muotoiluajattelua luottamuksena omaa luo-
vaa ajattelua ja osaamista kohtaan. Lewrickin osuvasti muotoiluajattelua ku-
vaavan "aloittelijan mielen” lisaksi muotoiluajattelusta on tunnistettavissa
joukko keskeisia periaatteita. Kyseisia periaatteita ovat jo kappaleen alussa
mainittu ihmislahtoisyys, oikean ongelman ratkaiseminen, tutkimuksellisuus,
iteratiivisuus, divergentin ja konvergentin ajattelun vuoropuhelu, protoilu, tes-
taaminen, yhteiskehittaminen sekd monialaisuus (Koivisto ym. 2019, 36).
Edella mainittujen lisaksi Lewrick (2020, 19) korostaa tiedon visualisoinnin,
nopeiden paatosten ja kokeiluiden seka prosessin kulusta ajan tasalla pysymi-
sen merkitystd osana menestyvaa kehitystyotd. Edell&a mainittujen méaaritel-
mien ja periaatteiden voidaan katsoa kuvaavan muotoiluajattelua inhimillisena,
kaikkien saatavilla olevana lahestymistapana. Yritysnakokulmasta katsottuna
muotoiluajattelun voidaan katsoa kuvaavan puolestaan yrityksen kyvykkyytta
luovaan sekad ennakoivaan ja aloitteelliseen toimintaan, muutostilanteissa toi-

mimiseen ja muutoksen johtamiseen (Miettinen 2014, 10).
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Muotoiluajatteluprosessi kuvataan usein British Design Councilin tuplatimantti-
mallin (Double Diamond) avulla (Lewrick 2020, 22). Tuplatimantti- malli on vi-
suaalinen tapa esittdd muotoilu- ja innovaatioprosessin rakentuminen (Design
Council 2024b). Kyseiseen malliin tutustutaan tarkemmin seuraavassa lu-

vussa.

4.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilun prosessimalli kuvataan usein tuplatimanttimallia mukaillen.
Malli kehitettiin British Design Councilin toimesta ja sita alettiin jakaa vuodesta
2004 alkaen kehittajatahon toimesta (Design Council 2024a). Tuplatimantti-
mallissa prosessi kuvataan kahdesta timantista koostuvana kehitysproses-
sina, joka etenee ongelman tunnistamisen timantista ratkaisun kehittdmisen
timanttiin (kuva 10). Molemmat timantit on jaettu edelleen kahteen osaan,
jotka ohjaavat seka ongelman tunnistamisen- etta ongelman ratkaisemisen
vaiheita. Tuplatimanttimallin ensimmainen, ongelman tunnistamiseen keskit-
tyva timantti jakautuu l16yda- ja maarita-vaiheisiin, joissa painottuvat prosessi-
mallin tutkimuksellinen ja analyyttinen ote. Kyseisessa vaiheessa halutaan
[6ytad ja tunnistaa aito ongelma, joka tarvitsee ratkaisua tai vaihtoehtoisesti
l6ytaé uusia mahdollisuuksia luoda lisdarvoa palvelulle. (Koivisto ym. 2021,
42-43.)

ol

MAARITA KEHITA

e

Kuva 10 Palvelumuotoiluprosessin tuplatimanttimalli (mukaillen Design Council 2024b)
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Jalkimmainen ratkaisun kehittamiseen keskittyva timantti perustuu edelta-
jaansa voimakkaammin luovuuteen seka innovointiin. Sen tarkoituksena on
I0ytaa ja kehittda ratkaisuja maarita-vaiheessa tunnistettuun ongelmaan tai
tunnistettuihin arvonluontimahdollisuuksiin. (Koivisto ym. 2021, 43.) Kyseinen

timantti jakautuu kehita- ja tuota-osioihin.

Tuplatimanttimalli esitetaan prosessimallin visualisoinneissa useimmiten line-
aarisena prosessina, jossa loyda-, maarita-, kehita- ja tuota-vaiheet seuraavat
toinen toistaan. Todellisuudessa palvelumuotoiluprosessi on iteratiivinen, eli

prosessivaiheiden vélilla voidaan liikkua tarpeen vaatiessa myos taaksepain ja
samaa vaihetta on sallittua toteuttaa niin kauan, kunnes vaiheesta on saavu-

tettu prosessin kannalta riittdva lopputulos. (Koivisto ym. 2021, 46.)

Palvelumuotoiluprosessissa vuorottelevat vaihtoehtojen ideoiminen ja rajaami-
nen. Timanttien 16yda- ja kehité-vaiheet keskittyvat erityisesti divergenttiin eli
vaihtoehtoja luovaan ajatteluun, kun puolestaan maarita ja tuota timantit kon-

vergenttiin eli vaihtoehtoja rajaavaan ajatteluun. (Brown 2019, 73).

5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Opinnaytetybprosessi kaynnistyi opinnaytetydntekijan yhteydenotosta toimek-
siantajaan. Yhteydenottoa edisti tekijan henkilokohtainen kiinnostus osaami-
sen kehittamistad kohtaan sekd omakohtaiset kokemukset toimeksiantajan to-
teuttamista valmennuksista. Jo ensimmaisen puhelun aikana opinnaytetyélle
|6ytyi yhteinen intressi ja tyon aiheeksi ideoitiin Vastuumyyjavalmennuksen
konseptointia teemojen ja tavoitteiden osalta seka syntyneen konseptin toimi-
alariippumattomuuden tarkastelua. Tyon alkumetreilla aihe rajautui entises-
tadn kasittelemaan avointa Prisma Vastuumyyjavalmennusta. Ennen virallista
hyvaksyntaa opinnaytetyontekija laati toimeksiantajalle endotuksen opinnayte-

tybn aiheesta ja alustavasta sisallosta.

Opinnaytetyoprosessi kaynnistyi toden teolla tutkimussuunnitelman laatimisen
puitteissa. Opinnaytetyontekija tutustui kirjallisuuden seka tutkimusten avulla
osaamisen kehittdmiseen tydyhteisdssa ja rakensi teoriapohjaa alkavan tyos-

kentelyn tueksi. Tamén liséksi tutkimussuunnitelman puitteissa laadittiin alus-
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tava suunnitelma palvelumuotoiluprosessista ja sen puitteissa hyddynnetta-
vista tutkimus- ja innovointimenetelmista. Suunnitelma hyvaksyttiin toimeksi-
antajan ja Kaakkois- Suomen ammattikorkeakoulun edustajien toimesta pien-
ten, lahinna sanoitukseen liittyvien tarkennusten myota. Taman jalkeen allekir-
joitettiin opinnaytetydsopimus opinnaytetyontekijan, toimeksiantajan ja Kaak-
kois-Suomen Ammattikorkeakoulun valille seka erillinen henkilokohtainen so-
pimus opinnaytetyontekijan ja toimeksiantajan valille. Samassa yhteydessa

opinnaytetyolle sovittiin ohjaaja toimeksiantajan seka koulun puolesta.

ey

POYTATUTKIMUS | PALVELUPOLKU TEEMA- &
TAVOITEKONSEPTI AIHIO KONSEPTIKASIKIRJA
TEEMAHAASTATTELU | SAMANKALTAISUUSKAAVIO
VALIDIOINTI TESTAAMINEN OIKEASSA
HAVAINNOINTI | VALMENNUSPROFIILIT YMPARISTGSSA
SKENAARIOT
KYSELY

e e

Kuva 11 Toteutuneen opinnaytetydn toteutus tuplatimanttimalliin (mukaillen Design Council
2024b) asetettuna.

Opinnaytetytna toteutetussa palvelumuotoiluprosessissa edettiin Tuplatimant-
timallia mukaillen ongelman, tai timén tyon osalta, mahdollisuuden tunnista-
misesta ratkaisun kehittamiseen (kuva 11). Seuraavissa alaluvuissa kaydaan
lapi avoimen Vastuumyyjavalmennuksen teema- ja tavoitekonseptoinnin vai-

heet tuplatimanttimallia mukaillen.

5.1 LoOyda-vaihe

Palvelumuotoilun keskeinen tekija on kayttajaymmarryksen hankkiminen ja
hyddyntaminen. N&in ollen opinnaytety6na toteutettu kehitystyo aloitettiin tar-

kastelemalla kehitettavan palvelun sidosryhmia eli palveluun osallistuvia, sii-
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hen liittyvia tai siitd kilnnostuneita henkildita ja organisaatioita. Tunnistetut si-
dosryhmat visualisoitiin sidosryhmaékarttaan, joka mahdollistaa sidosryhmien
valisten yhteyksien nakyvaksi tekemisen (Stickdorn ym. 2018, 58). Sidosryh-
mien tunnistamisen ja visualisoimisen myo6ta opinnaytetydntekijan oli helppo
sisaistaa, mitk& sidosryhmat ovat kriittisia Vastuumyyjavalmennuksen teema-
ja tavoitekonseptin kehittamisessa. Sidosryhmakartoituksen jalkeen kehitystyo
jatkui valmistelevan poytatutkimuksen teolla, jonka puitteissa tutustuttiin tar-
kemmin toimeksiantajaan ja taman toimintamalliin. Taman opinnaytetyon ta-
pauksessa oli merkityksellista tutustua myés S-ryhméaan toimijana, silla opin-
naytetyon toimeksiantaja tuottaa palveluita yksinomaan kyseiselle organisaa-
tiolle. Tiedonhankintaa tehtiin tutustumalla organisaatioiden verkkosivuihin,
toimeksiantajan opetussuunnitelmiin seké haastattelemalla toimeksiantajan
edustajia teemahaastattelun keinoin. Haastatteluihin osallistui viisi valmenta-
jaa seka projektipaallikko ja ne toteutettiin osin Teams-tapaamisina ja osin
kasvokkain. Haastattelun runkona toimi etukateen valmisteltu teemapohja (liite
1), jota seurattiin |6yhasti. Tilanteessa haluttiin korostaa rentoa, luontevaa
keskustelua, jonka vuoksi haastatteluja ei tarkoituksellisestikaan nauhoitettu.
Opinnaytetyontekija koosti haastatteluista yhteenvedot, jotka toimitettiin haas-
tateltaville tarkastettaviksi ja taydennettaviksi pikimmiten haastattelun jalkeen.
Tahan toimintamalliin paadyttiin haastattelijan aikaisemmasta tyokokemuk-

sesta syntyneen haastattelukokemuksen myo6ta.

Opinnaytetyontekija syvensi ymmarrystadan toimeksiantajasta ja kehitystyon
kohteena olevasta avoimesta Vastuumyyjavalmennuksesta havainnoimalla
kertaalleen valmennuksen verkkototeutusta seké kahden paivan ajan valmen-
nuksen lahipaivia. Havainnoinnin pohjana toimi etukateen laadittu havainnoin-
tipohja (liite 2). Havainnoinnin keinoin keskityttiin keraamaan havaintoja erityi-
sesti valmennuspaivien rakenteesta ja teemoista seka aistimaan valmennus-
paivien ilmapiirid. Havainnointipéaivien yhteydessa kaytiin myds hyviéa keskus-
teluja valmennettavien tullessa oma-aloitteisesti kertomaan kokemuksistaan ja
ajatuksistaan Vastuumyyjavalmennukseen ja vastuumyyjan rooliin liittyen.
Edella mainittujen perusteella mahdollistui valmennuksen palvelupolun laati-
minen. Valmennuspaivien rakenne toistui lahes samankaltaisena sen toteu-
tusmuodosta riippumatta. Valmennuspaivat koostuivat toisiaan vastaavista

palvelutuokioista, joiden perusteella valmennuksesta oli laadittavissa niin sa-
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nottu rautalankamalli. On kuitenkin tdrkead huomioida, etta vaikka palvelu-
tuokiot nayttaytyivat lahes samanlaisina valmennuskerrasta riippumatta, ei
kayttajdkokemus ole koskaan vakio. Nain ollen havainnoinnin perusteella laa-
dittu palvelupolku kuvaakin vain valmennuksen kulkua palvelutuokioiden ta-

solla.

Vastuumyyjavalmennuksen kayttajanakokulmaan syvennyttiin tutustumalla ai-
kaisemmista seké kaynnissa olleesta valmennuskokonaisuudesta kerattyihin
vali- ja jaksopalautteisiin. Valipalautteiden avulla osallistujilta oli keratty tietoa
toteutuneiden valmennuspaivien kokemuksista, kun puolestaan loppupalaute
kattoi koko valmennuskokonaisuuden. Kayttajanakokulmaan ja -kokemuksiin
syvennyttiin lisdksi kaksi tuntia kestaneen tydpajatydskentelyn puitteissa.
Tydskentelyyn osallistui 17 vastuumyyjaa useista eri alueosuuskaupoista,
joista muutaman tuli poistua ennen paivan suunniteltua paattymisajankohtaa.
Osallistujat jaettiin neljddn ryhmé&éan ja jaossa huomioitiin, etteivat etuajassa
lahtevét henkil6t olleet samassa ryhméassa. Tyoskentelyn aluksi osallistujille
kerrottiin Power Point-esityksen tukemana opinnaytety6sta ja toteutettavan
vapaaehtoisen tyopajan roolista osana kyseista kehitysty6ta. Taman lisaksi
osallistujille kerrottiin, ettéa tydpajatydskentelyn tuotoksia ja tuloksia kasitellaan
anonyymisti ja etté osallistumalla tydpajaan he antavat luvan kuvata ty6pa-
jassa tyostetyt visuaaliset toteutukset seka kayttaa tydpajassa kerattyja tietoja

osana opinnaytetyota. Kaikki valmennusryhmalaiset osallistuivat tydpajaan.

TyOpajatydskentelyn toiminnan pohjana toimi etukateen valmisteltu valmen-
nuspolkujuliste (liite 3). Tyoskentely aloitettiin keskustelemalla pienryhmissa
vastuumyyjan roolista ja merkityksellisimmista tyotehtavista. Keskustelun poh-
jalta osallistujat tydstivat julisteen alareunaan varattuun tilaan kuvauksen vas-
tuumyyjan rooleista. Taman vaiheen oli tarkoitus virittda heita tehtavan seu-
raavaan vaiheeseen, jossa osallistujat pohtivat hetken itsekseen, millaiset val-
mennusteemat heidan mielestaan tukisivat vastuu myyjaa edellisessa vai-
heessa laaditun rooli- ja tehtdvakuvauksen nakokulmasta. Pohdinnan tueksi
valmennustilan seinalle heijastettiin nykyisen valmennuksen teemat, mutta
valmennettavia rohkaistiin pohtimaan merkityksellisia teemoja myds puhtaasti
omien tarpeidensa perusteella. Jokainen osallistuja kirjasi mielestddn merki-

tykselliset teemat muistilapuille niin, ettd yhdessa lapussa mainittiin yksi
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teema. Pohdittuaan teemoja hetken itsenéaisesti, palasivat osallistujat edelli-
sesta vaiheesta tuttuihin pienryhmiin. Ryhmissa he keskustelivat pohdinnois-
taan ja nostoistaan seka maarittelivat lopuksi julisteen valmennuspolkupoh-
jalle oman versionsa merkityksellisesta valmennuspolusta teematasolla. Osal-
listujien tyostamat julisteetja niistd nousseet ajatukset kaytiin keskustellen 1api

tybpajan lopuksi.

5.2 Maarita-vaihe

Maarita-vaiheessa korostui divergentti eli tietoa rajaava ajattelu. Vaiheessa ja-
senneltiin seka analysoitiin tiedonhankinnan puitteissa saatuja tietoja ja pyrit-
tiin maarittelemaan palvelumuotoiluprosessin keskitssa oleva aito ongelma tai

mahdollisuus.

Analysoimalla laadullisen tutkimuksen keinoin kerattya aineistoa, pyritdén
tuottamaan selkeytta aineistoon ja tuottamaan uutta tietoa tutkimuksen koh-
teena olevasta asiasta. Aineiston analysoinnilla tavoitellaan aineiston tiivista-
mista ja informaatioarvon lisaamista. (Eskola & Suoranta 1998, 69.) Taman
opinnaytetyon puitteissa tiedonhankinnan pohjalta tarkasteltavana olivat val-
mentajien ja projektipaallikon teemahaastatteluiden yhteenvedot, vastuumyy-
jien tybpajassa laatimat valmennuspolut, valmennettavien muistilapuille kirjaa-
mat pohdinnat merkityksellisista valmennusteemoista, opinnaytetyontekijan
havainnointimuistiinpanot sekd aiemmilta valmennuskerroilta keratyt jakso- ja
valmennuspalautteet. Kaikkien kerattyjen tietoaineistojen analysoimiseen kay-
tettiin teemoittelua, jonka tarkoituksena oli tunnistaa keratysta tiedosta asioita
yhdistavia tai erottavia tekijoitd (Saaranen- Kauppinen & Puusniekka 2006,
luku 7.3.4). Teemoittelun apuna tiedon jasentelyssa ja ryhmittelysséa kaytettiin
samankaltaisuuskaaviota (Affinity Diagram), joka on toimiva ty6kalu niin datan
ryhmittelyyn kuin keraamiseen (Algozzine 2023, 187). Kyseista kaaviota kay-
tettdessa tutkimusaineistosta tunnistetut samankaltaisuudet, eli teemat ja ai-
heet jaotellaan otsikoiduiksi ryhmiksi, jotka jarjestellaan yha suuremmiksi ryh-
miksi (Tuulaniemi 2011, 80).



39

5.2.1 Valmentajien ja projektipaallikon teemahaastattelut

Analysoitaessa teemahaastatteluaineistoja teemoittelun keinoin, voi haastatte-
lurunko tarjota luontevan rungon ryhmittelylle (Saaranen - Kauppinen & Puus-
niekka 2006, luku 7.3.4). Taman opinnaytetydn puitteissa ryhmittely syntyi kui-
tenkin haastatteluiden puitteissa kaydyn keskustelun ja siina syntyneiden sa-
mankaltaisuuksien perusteella. Analysointi aloitettiin kdymalla haastatteluai-
neisto huolellisesti 1api ja etsimalla kasitellyista asioista yhdistavia teemoja.
Ryhmiksi muodostuivat; valmennuksen nykytila, valmennuksen tavoitteet, val-

mennuksen kehityskohteet seka valmennuksen muotoiltavuus.

Haastateltavat ilmaisivat olevansa tyytyvaisia valmennuksen tamanhetkiseen
toteutukseen. He tunnistivat, ettd valmennuksen nykyista toteutusta ohjaavat
S-ryhman sekd marketkaupan strategiat, keskustelut myymalatoimintojen
edustajien kanssa seka selvitykset vastuumyyjan tyénkuvasta. Haastatteluissa
nousi useampaan otteeseen esiin ajatus Vastuumyyjavalmennuksen perim-
maisesta tavoitteesta, eli vastuumyyjan rooliin ja roolissa kasvamisen tukemi-
sesta. Useat haastateltavat korostivat myods valmennuksen luonnetta teoriatie-
don tarjoajana ja suosivat spesifin substanssiosaamisen, kuten jarjestelma-
osaamisen kehittdmista tydtehtavien yhteydessa. Haastateltavat toivat myos
esiin yhteisen pyrkimyksen mahdollisimman monenlaisiin tydnkuviin adaptoita-
vasta valmennuskokonaisuudesta, mutta tunnistivat taman samalla yhdeksi
valmennuksen haasteista. He tunnistivat, etta kasiteltyjen teemojen adaptoimi-
nen omaan tydhon on valmennettaville ajoittain haastavaa. Edella mainitun li-
saksi valmennuksen kehityskohteiden ryhmé&éan nousi ajoittainen haaste saada

siirrettya valmennuksessa lapikaydyt teemat tydpaikan arkeen.

Haastateltavien kanssa keskusteltiin myds nykyisen Vastuumyyjavalmennus-
mallin toimialariippumattoman toteutuksen mahdollisuuksista ja malleista. Toi-
mialariippumattomalla toteutuksella tarkoitettiin tdssa asiayhteydessa toteu-
tusta, jonka osallistujat voivat olla marketkaupan lisaksi esimerkiksi matkailu -
ja ravintola-alalta. Toimialariippumattomuuden osalta teemahaastattelun en-
nalta suunniteltu runko tarjosi teemoittelulle toimivan pohjan, ja ryhmiksi muo-
dostuivatkin toimialariippumattoman valmennuksen mahdollisuudet, haasteet
ja vaatimukset. Nykyisen Vastuumyyjavalmennuksen toimialariippumattomuu-

den mahdollisuuksiksi tunnistettiin muun muassa muilta toimialoilta oppimisen
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seka eri toimialojen valilla liikkumisen hyoty, joka voi puolestaan lisata tyon
veto- ja pitovoimaa. Taman liséksi eri toimialojen valilta tunnistettiin useita yh-
teisia aihealueita. Toimialariippumattoman Vastuumyyjavalmennuksen koettiin
my0s tehostavan valmentamista seka lisddvan kustannustehokkuutta. Toimi-
alariippumattoman valmennuksen haasteiksi koettiin puolestaan valmennuk-
sen rajallinen aika, jonka puitteissa asioiden riittdvan syvalliseen lapikayntiin ei
valttamatta ole aikaa. Nain ollen herasi epailys siita, jaisikod toimialariippuma-
ton toteutus liian yleiselle tasolle ja vaikeutuisiko oppien adaptointi omaan tyo-
hon entisestaan. Toimialariippumattoman valmennuksen toteuttamiskelpoi-
suuden vaatimuksiksi haastateltavat nimesivat valmentajan kattavan osaami-
sen, valmennettavien kyvyn adaptoida tietoa, toimialakohtaisten sanoitusten
huomioimisen, riittavan spesifien teoriaosioiden varmistamisen, valmennuksen
selkeédn kuvauksen seka strategian selkeyttamisen.

Arvioitaessa haastatteluaineistojen luotettavuutta opinnaytetyéntekijan tuli
huomioida haastatteluiden sijoittuminen opinnaytetyoprosessin alkumetreille,
jolloin opinnaytetydntekijan tietopohja ja ymmarrys aiheesta ei ollut viela yhta
syvallista kuin kehitystyon loppuvaiheissa. Nain ollen on taysin mahdollista,
etta tarkemmalla kysymyksenasettelulla ja tarkentavilla kysymyksilla olisi voitu
hankkia yha syvallisempéaa tietoa. Haastattelut toteutettiin silla tietotaidolla,
joka opinnaytetyontekijalla kyseisessé vaiheessa oli. Luotettavuutta haastatte-
luaineistolle hankittiin kuitenkin 1&pi koko kehitystydn opinnaytetydntekijan ol-
lessa tiiviissé yhteydessa valmentajiin mahdollisten tarkennusten ja lisakysy-

mysten puitteissa.

5.2.2 Vastuumyyjien valmennuspalautteet

Vastuumyyjien valmennuspalautteita analysoitaessa huomioon otettiin palau-
tekyselyn monivalinta- seka avoimet kysymykset. Analysoitaessa palauteky-
selyitd muodostui aineistosta luontevasti kaksi ryhnmaa; onnistumiset ja kehi-
tyskohteet. Palautekyselyissa korostuivat tyytyvaisyys valmennuksen nykyi-
seen sisaltoon ja teemojen asianmukaisuuteen. Taman lisaksi palautteissa ko-
rostui kokemus uusien tietojen, tytkalujen seké ideoiden karttumisesta osana
valmennusta. Viimeisimman, kevaalla 2024 paattyneen valmennuksen yhtey-
desséa keratyn valmennuspalautteen perusteella valmennettavat olivat koke-

neet valmennuksen hyddylliseksi oman tyénsa kannalta. Asteikolla 1-5, jossa
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numero 5 tarkoittaa erityista tyytyvaisyytta, sai valmennuksen hyddyllisyys
oman tyon kannalta keskiarvoksi 4,73. Valmennettavien tyytyvaisyytta mitattiin
my6s Net Promoter Scoren (NPS) avulla, joka on laadullinen mittaristo kaytta-
jien suositteluhalukkuuden mittaamiseen (Korkiakoski 2019,66). Toteutuneen
Vastuumyyjavalmennuksen NPS-arvo oli 87, joka viesti hyvin onnistuneesta

valmennuskokonaisuudesta.

Kehityskohteiden osalta kevaalla 2024 paattyneen valmennuksen palauteky-
selyn vastauksissa tuotiin useaan otteeseen esiin, ettei valmennuskokonai-
suudessa ole mitaan kehitettdvaa. Muutamia tekijoitd kehityskohteisiin kuiten-
kin nousi valmennusteemojen osalta, kuten ajoittainen valmennusteemojen
omaan tyohon adaptoimisen haastavuus. Vastauksista selvisi, etta vastuu-
myyijien tybnkuvat vaihtelevat eri toimipisteiden vélill4, joka puolestaan toi ha-
jontaa kokemukseen valmennusteemojen merkityksellisyydesta ja hyddyllisyy-
destd. My0ds vastuumyyjien kokemusvuosien vaikutus kasiteltyjen teemojen
merkityksellisyyteen nousi esiin vastauksissa, kun kokeneemmat vastuumyy-
jat toivoivat teemojen syvallisempaa kasittelyd. Valmennuspalautteissa koros-
tui myds tarve substanssiosaamisen, kuten jarjestelmaosaamisen lisdamiselle

osaksi valmennusta.

Arvioitaessa valmennuspalautteista tehdyn analyysin luotettavuutta opinnayte-
tyontekija huomioi, etta palautekyselyn vastaukset ovat anonyymeja, eikd ha-
nen ole mahdollista esittda vastaajille tarkentavia kysymyksia. N&ain ollen opin-
naytetyontekija tulkitsi vastauksia parhaan ymmarryksensa mukaan ja vastaa-
jan mahdolliset piiloviestit saattoivat jadda huomiotta. Tulkitseminen tuo aina

mukanaan my6s mahdollisuuden palautteen vaarinymmartamiseen.

5.2.3 Merkitykselliset valmennuspolut

Merkityksellisten valmennusteemojen selvittdmisessa korostuivat vastuumyy-
jien tybpajassa nimeémat, vastuumyyjan roolin kannalta merkitykselliset tee-
mat. Keratyn tiedon analysoinnin tukena ja jasentelyn tytkaluna hyddynnettiin
jalleen samankaltaisuuskaaviota (affinity diagram). Valmennettavien nimea-
missé merkityksellisisséa valmennusteemoissa toistuivat paasaantoisesti nykyi-

seen valmennuskokonaisuuteen sisaltyvéat teemat ja nain ollen teemoittelu oli
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luonnollista aloittaa ryhmittelemalla laput niin, ettd samaa valmennusteemaa

tarkoittavat laput muodostivat oman ryhmansa.

Teemoittelua jatkettiin jarjestelemalla ryhmat yha suuremmiksi kokonaisuuk-
siksi sen perusteella, liittyivatko teemat ihmisten johtamiseen, arjen hallintaan
tai asiakaskohtaamisiin. Valmennettavien muistilapuille nimeamissa merkityk-
sellisissa valmennusteemoissa itsensa johtaminen esiintyi vain pariin ottee-
seen ja jai nain ollen vahemmistoksi merkityksellisia teemoja nimettéessa.
TyOpajan lopuksi kdaydyn keskustelun puitteissa itsensa johtamisen teema
nousi kuitenkin esiin useampaan otteeseen ja heratti paljon keskustelua sen
tarkeydesta. Nain ollen ryhmitellessa merkityksellinen valmennuspolku - tydpa-
jan aineistoja katsoi opinnaytetydntekija merkitykselliseksi nostaa myas it-
sensé huolehtimisen yhdeksi paateemaksi. Analysoinnin puitteissa tehdyn
merkityksellisten valmennusteemojen teemoittelun perusteella Vastuumyyja-
valmennuksen kattoteemoiksi muodostuivat itsensé johtaminen, ihmisten joh-
taminen, arjen prosessien johtaminen seké onnistunut asiakaskokemus. Ty6-
pajan yhteydessa kaydyn keskustelun puitteissa useat valmennettavat nosti-
vat esiin myds valmennusteemojen ajankohtaisuuden tarkeyden osana val-

mennuksen merkityksellisyytta.

TyOpajatydskentelyn luotettavuutta arvioidessaan opinnaytetyéntekija pohti
tyoskentelytilanteessa seinélle heijastettujen valmennusteemojen mahdollista
ohjaavaa vaikutusta vastauksiin, silla kuten mainittu, olivat valtaosa vastauk-
sista yhtenevaisia nykyisten valmennusteemojen kanssa. Toisaalta tulosta
voidaan pitda luotettavana, silla se on samoilla linjoilla valmennettavien anta-
mien valmennuksen hyodyllisyyttd koskevien valmennuspalautteiden kanssa.
TyOpaja tydskentely sijoittui myds valmennuspaivien jalkimmaisen paivan vii-
meiseksi aktiviteetiksi, joten on olemassa mahdollisuus, ettd osallistujien vi-

reystila saattoi vaikuttaa tydskentelyyn osallistumiseen.

5.3 Suunnitteluohjurit

Suunnittelu- ja kehitystyota varten on tarkeéa kiteyttaa tutkimuksista saatu,
tulkittu ja analysoitu tieto helposti ymmarrettadvaan muotoon. Suunnitteluohjurit
(design drivers) ovat toimiva kiteytyskeino, jonka avulla kehitysty6téa ohjaavat

asiakastarpeet ja lilketoiminnan kannalta merkitykselliset |0ydokset nostetaan
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toiminnan keskioon. Laadittujen ohjureiden avulla kehitystybhon osallistuvien
on helppo luoda kéasitys palveluun kohdistuvista tarpeista, odotuksista ja vaati-
muksista. (Tuulaniemi 2021, 81; Koivisto ym. 2021, 45-46.)

Kuva 12 Suunnitteluohjurit

Taman opinnaytetyon puitteissa teema- ja tavoitekonseptin kehitystyota ohjaa-
viksi suunnitteluohjureiksi muodostuivat ylla olevassa kuvassa esitetyt tekijat;
ajankohtaisuus, kasvukumppanuus, skaalattavuus, strategisuus seka johta-
juus (kuva 12). Ajankohtaisuudella kehitystydn keskioon tuotiin tarve valmen-
nettaville ajankohtaisten aiheiden kasittelysta. Valmennettavien tydpajassa
herasi toive, ettéd valmennukseen sisallytettaisiin jopa ennakoivaa tietoa esi-
merkiksi tulevaisuuden muutoksista, jotta ne olisi helpompi toimeenpanna
kentéalla. Kasvukumppanuuden ohjurilla haluttiin varmistaa, etta kehitystydssa
huomioidaan valmennuksen rooli vastuumyyjan kehityksen tukijana. Vastuu-
valmennuksen tarkoituksena on kulkea vastuumyyjan vierella ja tukea vas-
tuurooliin ja vastuuroolissa kasvamisessa. Skaalattavuuden ohjurilla varmis-
tettiin puolestaan valmennuksen teemasisallon skaalattavuuden huomiointi.
Kun teemat ovat skaalattavissa, voidaan varmistaa, ettd ne sopivat kaikille
valmennettaville tybkokemuksesta ja tydtehtavasta riippumatta. Tama puoles-
taan helpottaa tiedon adaptaatiota kaytannon tydhon ja lisdd valmennuksen
merkityksellisyyden tunnetta. Strategisuuden ohjurilla haluttiin muistuttaa kehi-
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tystybhon osallistuvia S- ryhman seké osuuskauppojen strategioiden merkityk-
sesta teemojen ja tavoitteiden asettamisessa. Viimeinen suunnitteluohjuri, eli
johtajuus, valikoitui ohjuriksi puhtaasti vastuumyyjan johtajuutta ja ohjaamista
sisaltavan tydonkuvan seka valmennettavien tydpajassa nimeaminen merkityk-
sellisten teemojen ja suunnittelemien merkityksellisten valmennuspolkujen

pohjalta. Molemmissa edelld mainituissa korostui ihmisten-, arjen prosessien-,

itsensa- seka onnistuneen asiakaskokemuksen johtajuus.

5.4 Kehita-vaihe

Kehita-vaiheessa teema- ja tavoitekonseptia kehitettiin analysoidun tutkimus-
aineiston avulla yhteiskehittdmisen ty0pajoissa. Teema- ja tavoitetyOpajaan
osallistui 21 henkil6a, jotka valmentavat marketkaupan-, matkailu- ja ravitse-
miskaupan-, seka liikkennekaupan liiketoiminnoissa tydskentelevia vastuuhen-
kiloita. Tybpajatydskentely aloitettiin esittelemalla osallistujille maarita-vai-
heessa saavutetut tulokset seka niiden pohjalta méaaritellyt suunnitteluohjurit.
Taman jalkeen jokaiselle osallistujalle jaettiin vihred mydnteista vastausta il-
mentava kortti seka keltainen kielteista vastausta ilmentava kortti, joiden
avulla jokainen osallistuja sai ilmaista kokemuksensa ohjureiden asianmukai-
suudesta ja ymmarrettavyydesta. Adnestyksessa annettiin pelkkia myonteisia
vastauksia, joten tydskentely paastiin aloittamaan. TyOpaja toteutettiin ryhma-
tydskentelynd, jossa osallistujat jaettiin neljan hengen ryhmiin. Jokainen
ryhma sai itselleen yhden maarita-vaiheessa nimetyista ylateemoista (itsensa
johtaminen, arjen prosessien johtaminen, ihmisten johtaminen ja onnistunut
asiakaskokemus). Tyoskentelyn tarkoituksena oli pohtia moniammatillisesti,
millaisia asioita kyseisella teemalla tavoitellaan. Tukena pohdinnassa olivat S-
ryhmén ja marketkaupan strategiat sekd suunnitteluohjurit. Nain varmistettiin,
etta suunnitteluvaiheessa tulevat huomioiduksi seka organisaation, etta loppu-

kayttajien tarpeet ja kokemukset.

TyOpajatydskentelyn puitteissa ryhmat tyostivat hetken aikaa ajatuksiaan
omalle ryhmalle osoitettua kattoteemaa koskien ja kirjasivat flappitaululle aja-
tuksiaan teemakohtaisista tavoitteista. Taman jalkeen kaikki ryhmat saivat esi-
tella aikaansaannoksensa, joista kaytiin vilkasta keskustelua ty6pajan osallis-

tujien kesken. Opinnaytetydntekijalla oli tilanteessa apunaan kaksi etukateen
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nimettyd havainnoijaa ja muistiinpanojen tekijaa. Nain varmistettiin, etta opin-
naytetyontekija sai keskittya taysin tilanteen fasilitointiin ja samalla tydpajassa
keskustellut asiattulevat ylos kirjatuksi. Erityisen suuren merkityksen osallistu-
jien valisessa keskustelussa sai itsensa johtamisen teema, silla itsetuntemus
ja oman tyoroolin ymmarrys nahtiin pohjana muille kattoteemoille. TyOpajassa
tunnistettiin myos, etta kaikki valmennuksen kattoteemat ovat linkittyneet toi-

siinsa ja muodostavat nain ollen kokonaisuuden.

TyOpajatydskentelyn puitteissa ideoitujen tavoiteaihioiden jatkotydstdminen
jatkui opinnaytetydntekijan toimesta. Tavoitteiden laatimisen tukena hyodyn-
nettiin kaikkea kehitystyon aikana kerattya tietoa seké tytpajassa laadittuja ta-
voiteaihioita. Edelld mainittujen perusteella valmennuksen kokonaistavoit-
teeksi muotoutui: "Valmennus tukee vastuuhenkildn rooliin/ roolissa kasvami-
sessa lisaten ymmarrysta vastuuhenkilon tydsta seka antaen valmiuksia, tai-
toja ja tyokaluja vastuutehtavassa toimimiseen”. Teemakohtaisiksi tavoite-eh-

dotuksiksi muodostuivat puolestaan alla esitellyt teesit.

Strateginen ymmarrys:
Vastuuhenkil6 ymmartad organisaation ja oman toimialansa strategian seka

roolinsa strategian jalkauttamisessa.

Itsensé johtaminen:
Vastuuhenkil6 syventaa ymmarrystadén vastuuroolistaan seké toimintamalleis-

taan vastuutehtavissa.

Ihmisten ohjaaminen:
Vastuuhenkilé6 ymmartaa ihmisten ohjaamisen perusteet seka kartuttaa val-

miuksiaan ohjausty6hon ja hyvan tyontekijakokemuksen varmistamiseen.

Arjen prosessien johtaminen:
Vastuuhenkil6 ymmartaa arjen merkitykselliset prosessit ja osaa seurata sekéa

johtaa niita arjen lukujen kautta.

Onnistunut asiakaskokemus:
Vastuuhenkil6 ymmartad asiakaskokemuksen monitahoisuuden ja sen seu-

rannan seka mittaamisen perusteet.
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5.4.1 Tavoitteiden validiointi

Tavoitteiden laatimisen jalkeen valmennus- ja teemakohtaiset tavoitteet validi-
oitiin vastuumyyjille osoitetun kyselyn muodossa. Kysely toteutettiin Google
Forms -kaavakkeella (liite 4), joka jaettiin S-ryhméan sisaisissa viestintdkana-
vissa. Vastausaikaa oli seitseman paivan ajan ja se toteutettiin taysin anonyy-

misti.

Valmennusteemojen ja - tavoitteiden validiointi
n=27 vastuumyyjaa/- henkild

Ovatko tavoitteet mielestasi helposti ymmérrettavia?

Muuttaisitko (liséisitkd/ poistaisitko) jotain tavoitteiden .
sisallossa tai muotoilussa?

Tukevatko teemat ja tavoitteet mielestasi vastuuhenkilon _

ammatillista kehityst&?

0 5 10 15 20 25

Ei mKyll3

Kuva 13 Valmennusteemojen ja -tavoitteiden validioinnin yhteenvetoa

Vastuumyyjille osoitettuun validiointikyselyyn (liite 4) saatiin yhteenséa 27 vas-
tausta (kuva 13). 100 % vastaajista koki tavoitteet mielestaan helposti ymmar-
rettavaksi. 92,6 % vastaajista, eli 25 henkil0a osoitti tyytyvaisyytta tavoitteiden
sisaltoon ja muotoiluun. Vastaajista kaksi, eli 7,4 % ilmaisi tyytymattomyytta

edella mainittuihin esimerkiksi liian virallisten sanojen vuoksi. Vastausten ko-
konaisuuden perusteella voidaan kuitenkin paatella, ettd Vastuumyyjavalmen-

nukselle nimetyt teemat ja tavoitteet koettiin asianmukaisiksi ja toimiviksi.

Vastuuhenkiloilla validioinnin jalkeen tavoitteet validioitiin my6s valmentajilla.
Valmentajille osoitettu kysely vastasi vastuumyyijille osoitettua ja sen tarkoitus
oli varmistaa, ettd tavoitteiden muotoilu vastasi tydpajassa toteutettua ajatus-

tyotd. Kyselyyn vastasi viisi valmentajaa, jotka ilmaisivat tyytyvaisyytta teema-

30
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ja tavoite-ehdotelmiin. Vastauksiensa yhteydessa valmentajat jakoivat myos
kallisarvoisia ajatuksia muutamien termien kaytosta seka sanojen asettelusta.
Valmentajilta saadun ohjauksen perusteella tavoitteiden sanoitus paadyttiin
viela muotoilemaan osaamisperustaiseen muotoon Benjamin Bloomin takso-
nomiaan pohjautuen. Taksonomiaan pohjautuva tavoitteen asetanta helpottaa
tavoitteiden mittaamista valmennuksen aikana ja sen jalkeen. Lopullinen
teema- ja tavoitekonsepti on esitetty opinnaytetydn tuloksia kasittelevassa lu-
vussa 6.

5.5 lteraatiokierros

Validiointikyselyn tullessa ajankohtaiseksi herasi opinnaytetydntekijalle vahva
tunne siita, ettd kehitystyo ja etenkin tuleva toimialariippumattomuuden poh-
dinta tarvitsi syvempaa ymmarrysta vastuumyyjista osaamisen kehittajina.
Nain ollen opinnaytetydprosessissa toteutettiin iteraatiokierros, jossa palattiin
takaisin tiedonhankintavaiheeseen ja toteutettiin Google Forms -kysely (liite
5), jossa kartoitettiin vastuuhenkildiden ajatuksia osaamisen kehittamisesta
seka sita edistavista ja rajoittavista tekijoistd, mahdollisistatuen tarpeista, mie-
lekkaista keinoista kehittdd omaa osaamista seka oman tyén vastuullisuu-
desta. Kyselyn laatimiseen seka muotoiluun opinnaytetyontekija sai apua toi-
meksiantajan markkinointiviestinnan asiantuntijalta. Han toi ilmi hyvia huomi-
oita ja kokemuksia aikaisemmin toteutuneista kyselyista ja esimerkiksi vastaa-
misaktiivisuudesta. Kysely haluttiin pitda helppona ja nopeana, esimerkiksi
tauon yhteydessa taytettavana. Nain ollen kysely koostui monivalintakysymyk-

sista, seka vapaan sanan osioista.

Kyselytutkimus jaettiin S-ryhman sisaisissa viestintakanavissa ja osoitettiin
vastuumyyijille ja -henkildille. Vastauksia saatiin 27 kappaletta. Vastausten
maara jai melko matalaksi vastuumyyjien ja -henkildiden potentiaaliseen méaa-
raan nahden, joten kyselyyn pohjautuvia maarallisia tulkintoja ei voitu tehda.
Tasta huolimatta kyselysta saatu kokemustieto oli arvokasta ja tuki muista l&h-
teistd saatuja tietoja. Toteutettua kyselya paadyttiin tdydentamaan myos val-
mentajien kokemuksilla. Tata varten toteutui 60 minuuttia kestéanyt Teams-
tybpaja, jossa opinnaytetyontekija esitteli valmentajille kyselysta nou sseita

segmentteja. Segmentit kasittelivat padosin valmennettavien motivaatiota
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osaamisen kehittdmiseen, kokemuksia oman tyon vastuullisuudesta seka aja-
tuksia mahdollisesta urakehityksesta. Taman lisaksi kyselysta nousi tarkeda

tietoa osaamisen kehittamista estavista tekijoista, kuten ajanhallinnasta, jotka
eivéat kuitenkaan suoranaisesti liittyneet teema- ja tavoitekonseptiin. Nama tu-

lee kuitenkin ottaa huomioon valmennuksen toteutuksen suun nittelussa.

Kyselysta saadun ymmarryksen pohjalta laadittiin valmennuspersoonat, jotka
on esitelty tarkemmin opinnaytetydn tuloksien yhteydessa luvussa 6. Valmen-
tajien Teams-tyOpajaan osallistuneiden yhtenevan ajatuksen perusteella val-
mennuspersoonat haluttiin pitdd osaamisen kehittdmiseen keskittyneina,
vaikka kayttajapersooniin pyritddn perinteisesti tuomaan mukaan inhimillista

nakokulmaa esimerkiksi arkea ja sosiaalista elamaa kuvaavilla tiedoilla.

5.5.1 Toimialariippumattoman valmennuksen pohdinta

Toteutuneen opinnaytetydn puitteissa pohdittiin myos yhteiskehitetyn teema-
ja tavoiteaihion mahdollisuuksia ja haasteita toimialariippumattomassa val-
mennustoteutuksessa. Edella mainittua tydstettiin tavoitetydpajan yhtey-
dessé, tavoiteosuuden jalkeen. Tyopajaan osallistui yhteensa 21 Jollaksen
henkil6ston jasenta, joiden joukosta [0ytyi tietotaitoa ja kokemusta useilta eri
toimialoilta. Paéllimmaisena ajatuksena osallistujilla oli, ettd Vastuumyyjaval-
mennukselle laaditut ylateemat ovat merkityksellisia lilketoiminnosta riippu-
matta. Erot toimialojen valilla nayttaytyvat lahinna sanoituksen, strategian ja
palvelumallien eroina. Merkittdvd huomio sanoituksesta on esimerkiksi val-
mennuksen nimi, joka ei toimialariippumattomassa toteutuksessa voisi olla
Vastuumyyjavalmennus. Huomioiden vastuuroolissa tydskentelevien henkildi-
den erilaiset tybtehtavat ja vastuut, palvelisi esimerkiksi Vastuuhenkilévalmen-

nus nykyista nimiketta paremmin.

Tydskentely toteutui pienryhmissa, joissa osallistujat saivat keskustella néke-
myksistdan toimialariippumattomuuteen liittyen. Taméan jalkeen tytskentely
jatkui ndkemysten jakamisella muille osallistujille. Osallistujien nimeamat
haasteet ja mahdollisuudet kirjattiin erillisille flappitauluille, joissa ne olivat
kaikkien n&htavilla. Taman liséksi kaksi ennalta valittua henkil6a toimi tilan-

teessa tarkkailijoina ja kirjureina, jotta tilanteessa kayty keskustelu saatiin talti-
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oitua mahdollisimman tarkasti. Heilla oli tukenaan opinnaytetyontekijan en-
nalta laatima pohja, joka kaytiin viela yhdessa lapi ennen tydpajan alkua. Tyo-
pajan aanittdminen olisi ollut paras vaihtoehto tilanteen taltioimiseen, mutta ti-

lan suuren koon vuoksi se ei ajankohtaisesti ollut mahdollista.

Ristiin tyoskentely

Urapolkujen ja ammatinvaihtomahdollisuuksien edistaminen
Tasavertaisuuden vahvistuminen

Toisilta oppiminen ja vahvuuksien jakaminen

Sitoutuminen organisaatioon

Kustannustehokkuuden parantaminen

Tyon veto- ja pitovoiman vahvistaminen

=)
=
S
2y
=
=
o
=
=
<<
=

Toimialojen valisen yhteistyon syventyminen

Ymmarryksen lisaantyminen

Kuva 14 Toimialarippumattoman valmennuksen mahdollisuuksia

Valmennuksen teema- ja tavoitekonseptilla nahtiin paljon mahdollisuuksia toi-
mialariippumattoman toteutuksen nakékulmasta (kuva 14). Erityisen paljon
keskustelua heratti toimialariippumattoman toteutuksen tarjoama mahdollisuus
oppia toisilta toimialoilta seké tukea erilaisten urapolkujen mahdollisuuksia.
Naiden koettiin lisdavan tyon veto- ja pitovoimaa. Toimialariippumattoman to-
teutuksen mahdollisuuksina nahtiin myés sen mahdollinen kustannustehok-

kuus.
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Fasilitointi

Toimialakohtaisten sanoitusten erot
Toimialariippumattomuuden selkeyttaminen (miksi?)
Johdon sitouttaminen toimialariippumattomuuteen
Mahdollinen mustasukkaisuus omasta alasta
Valmentajan osaamisen riittavyys

Riittavan konkretian sisallyttaminen

i
L
—
(7p)
<<
<t
= =

Toimialojen palvelumallien ja kilpailustrategioiden erot
Valmennettavien motivaatio
Sponsorin tuki

Valmennettavien erilaiset valmennustarpeet

Tiedon adaptointi omaan tyohon

Kuva 15 Toimialariippumattoman valmennuksen haasteita

Tunnistettujen mahdollisuuksien vastapainoksi toimialariippumattomasta to-
teutuksesta tunnistettiin myés mahdollisia haasteita (kuva 15), joista erityisen
paljon heratti keskustelua valmennuksen sanoituksen haasteellisuus seka ai-
healueiden adaptoimisen haasteellisuus. Mahdollisena haasteena tunnistettiin
my0s valmentajan osaamisen riittavyys eri toimialojen valmentamiseen seka

mahdollisuus organisaation epailevaan suhtautumiseen.

TyOpajassa kaydyn keskustelun puitteissa kavi kuitenkin selvaksi, etta kaikki
edellda mainitut asiat ovat taklattavissa huolellisen valmennusmuotoilun kei-
noin, joka pitaa sisallaan syvan kayttaja- ja organisaatioymmarryksen. Taman
lisaksi avoin vuoropuhelu kaikkien toimialariippumattoman vastuuhenkiléval-
mennuksen sidosryhmien kanssa on kriittisen tarkeaa, jotta toteutuksen tarkoi-
tus, tavoitteet ja hyodyt ovat kaikille selvat. Pohjautuen laadittuihin valmennus-
persooniin seké tydpajassa tehtyihin mahdollisuuksien ja haasteiden maaritte-
lyihin, syntyi lopputuloksena skenaariokuvaukset toimialariippumattoman val-
mennuksen mahdollisuuksista ja haasteista. Lopputuotos on kuvattu tarkem-

min opinnaytetyon tulosten yhteydessa, luvussa 6.
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6 OPINNAYTETYON TULOKSET

Opinnaytetyéna toteutetun kehitystyon lopputuloksena syntyi Avoimen Prisma
Vastuumyyjavalmennuksen teema- ja tavoitekonseptin konseptikasikirja, joka
tukee ja auttaa valmennuksen suunnittelussa, toteutuksessa seka jatkokehit-
tAmisessa. Kasikirja koostuu Vastuumyyjavalmennuksen maaritelmasta seka
teema- ja tavoitekonseptista ja toimialariijppumattomuus osioista, jotka tayden-
tavat toinen toisiaan. Seuraavissa alaluvuissa on esitelty kehitystyon lopputu-

loksena syntynyt konseptikasikirja osio kerrallaan.

6.1 Vastuumyyjavalmennuksen palvelupolku

Vastuumyyjavalmennuksen palvelupolku perustuu valmennuspaivissa tehtyi-
hin havaintoihin seka valmennuspalautteissa ja valmentajien teemahaastatte-
luissa esiin nousseisiin tekijoihin. Konseptikasikirjassa tavoitepolku esitettiin
Service Blueprintin muodossa, joka helpottaa valmennusten suunnittelua ja
jatkokehittamista moniammatillisesti. Kehitystyon kirjallisessa raportissa opin-
naytetyontekija paatyi kasittelemaéan aihetta pelkan tavoitepolun kautta toi-

meksiantajan valmennusmallia suojellakseen.

VE2ve

Kuva 16 Valmennuksen esipalveluvaiheen palvelupolku

Valmennuksen esipalvelun (kuva 16) voidaan katsoa alkavan tilanteesta,
jossa tarve Vastuumyyjavalmennukseen osallistumiselle herda. Valmennuk-
sesta etsitdan tietoa ja siihen ilmoittaudutaan joko valmennettavan itsensa tai
hanen esihenkilonsa toimesta. Valmennuspaivana osallistuja matkustaa en-
nalta maariteltyyn kohteeseen tai etapaivan yhteydessa valmistelee yhteydet
Teams- kokousta varten. Valmennuksen teema- ja tavoitekonseptin rooli nayt-
taytyy esipalvelun aikana erityisen merkityksellisena, silla sen avulla valmen-

nettava ja esihenkil® voivat tutustua valmennuksen sisaltéén ja pohtia vastaa-
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vatko valmennusteemat heidan tarpeisiinsa. Osallistumisilmoitusten avulla val-
mentaja voi puolestaan muotoilla kattoteemojen alatavoitteet valmennusjouk-

koa parhaiten palveleviksi.

Kuva 17 Valmennuksen ydinpalveluvaiheen palvelupolku

Valmennuksen ydinpalvelu (kuva 17) rakentuu valmennuspaivista. Paivat al-
kavat kokoontumisella konkreettiseen valmennustilaan kahvin merkeissa tai

etayhteydella Teams- keskusteluhuoneeseen. Tydskentely aloitetaan virittay-
tymisharjoituksella, jonka tarkoitus on virittda osallistujat paivan aihepiiriin. Vi-
rittaytymisen myo6ta siirrytaan paivan ensimmaiseen teoriaosuuteen, joka asia-
sisallostaan huolimatta toteutetaan rennossa ja osallistavassa ilmapiirissé. Ka-
siteltya aihetta tyostetaan ryhmatehtavien muodossa, jotka lopulta kiteytetaan
yhteen koko valmennusryhmén kesken keskustellen. Edella esitelty teoria-ryh-

matyo-lapikaynti- toteutus toistuu valmennuspaivissa usein viela toistamiseen,
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jonka jalkeen siirrytdan valiaikatehtavan lapikayntiin, valipalautteiden antami-
seen ja paivan paatokseen. Valmennuspaivien aikaista toimintaa jaksottavat

aamu- ja iltapaivan kahvitauot seka lounas. Ydinpalvelun osalta kehitystybna
laadittu teema- ja tavoitekonsepti loi pohjan valmennuspaivien suunnittelulle

seka valmennettavan oman kehittymisen seuraamiseksi.

(/

Kuva 18 Valmennuksen jalkipalveluvaiheen palvelupolku

Valmennuspaivan paatoksen jalkeen osallistujat matkustavat takaisin paikka-
kunnilleen ja palaavat arkeen valmennuspaivissa saadut opit taskussaan.
Tahtotilana on, ettd valmennuspaéivien puitteissa hankitut tiedot ja taidot ote-
taan kayttoon tydpaikalla, jossa niitd paasee harjoittelemaan aidossa ympaéris-
tossa. Tavoitteena on, ettd valmennuksessa saadut opit siirtyvat osaksi toimi-
paikan toimintaa. Valmennuspaivien valilla vastuumyyja kay keskustelua esi-
henkilénsa kanssa valmennuksen ja omien kehitystavoitteiden sa etenemi-
sesta seka tekee maaritetyt valiaikatehtavat ennen seuraavia valmennuspai-
via. Jalkipalvelun (kuva 18) vaihe on kriittinen valmennusteemojen toimivuu-
den ja valmennustavoitteiden saavutettavuuden kannalta. Jos jalkipalvelun
prosessit eivét toimi, voi valmennuspaivissa lapikaytyjen tietojen ja taitojen
harjoittelu sekd omaan tydhon ja organisaatioon siirtaminen jaada puutteel-

liseksi teemojen ja tavoitteiden merkityksellisyydesta huolimatta.

6.2 Valmennusprofiilit

Asiakaspersoonat ovat yksi palvelumuotoilun oivallisista menetelmista hanki-
tun kayttajatiedon kiteyttdmiseen. Tassa kirjallisessa raportissa naita persoo-
nia kutsutaan valmennuspersooniksi kehitystydn luonteen vuoksi. Valmennus-
persooniin kiteytetd&n tiedon hankinnan puitteissa keratty ymmarrys esimer-

kiksi kayttajien motiiveista, toimintamalleista ja arvoista. Kattavat valmennus-
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persoonat ovat hyva tydkalu toiminnan kehittdmisessa, ideoinnissa ja konsep-
toinnissa. (Tuulaniemi 2021, 81.) Niiden avulla voidaan mahdollistaa aitoon

tarpeeseen vastaavan, arvoa tuottavan valmennuksen konseptointi.

Toteutuneen opinnaytetydn puitteissa laadittiin Avoimen Prisma Vastuumyyja-
valmennuksen valmennuspersoonakuvaukset. Kehitystyon lopputuotoksen
luonteen vuoksi ja toimeksiantajan pyynndsta kuvauksia ei julkaistu tAman Kkir-
jallisen tuotoksen yhteydessa, vaan ne esitettiin yksinkertaistettuina kuvauk-
sina, jotka keskittyivat valmennuspersoonan osaamisen kehittdmisen motivaa-
tioon ja tavoitteisiin. N&in ollen valmennuspersoonien laadinnassa korostuivat

kokemuksen seka motivaation segmentit.

Vastuuhenkilgille toteutetun kyselyn seké valmentajien haastatteluiden ja ty6-
pajan perusteella vastuuhenkilot ovat hyvin kehityshenkisia ja —myonteisia. He
ovat paasaantoisesti kiinnostuneita kehittdmaan ja paivittdmaan omaa seka
tyoryhmansa osaamista. Vastuumyyjavalmennuksessa motivaation vaihteluun
vaikuttaa kuitenkin mygds valmennukseen hakeutumisen oma-aloitteisuus.
Vastuumyyjavalmennusta ei ole jarjestetty aina, vaan se on lanseerattu vasta
muutamia vuosia sitten. Taman vuoksi tydelamasséa on runsaasti vastuumyy-
jia, joilla ei ole ollut mahdollisuutta osallistua valmennukseen vastuuroolinsa
alkumetreilla. Nykyisin Vastuumyyjavalmennukseen osallistumista suositel-
laan ja jopa edellytetdén jokaiselta vastuuroolissa tydskentelevalta. Taman
vuoksi valmennukseen osallistuminen ei valttaméatta aina ole valmennettavan

omasta tarpeesta tai mielenkiinnosta lahtevaa.

Laadittujen persoonien ryhmittelyyn vaikutti myos valmennettavien kokemus.
Valmennukseen osallistuminen pyritddn nykyisin mahdollistamaan heti vas-
tuurooliin siirryttdessa, jolloin kokemus vastuutehtavista on paasaantoisesti
melko vahaista. Kuten edella mainittu, ei kaikilla vastuumyyijilla ole kuitenkaan
ollut mahdollisuutta osallistua valmennukseen vastuuroolinsa alkumetreilla,
jonka vuoksi heille on voinut kertya kaytannon kokemusta jopa vuosien ajalta
ennen valmennukseen osallistumista. Nain ollen on luonnollista, ettd teemat,
jotka tuntuvat uusien vastuumyyjien mielesta merkityksellisista ja riittavan

konkreettisilta, voivat tuntua kokeneiden vastuumyyjien mielesté turhan pin-
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nallisista tai jopa turhilta. Naiden ryhmittelyiden pohjalta syntyi nelja vastuu-
myyjavalmennettava-persoonaa; Aloitteleva kehittaja, Kriittinen kehittaja,
Osaamisen paivittaja seka Tiedonjanoinen kehittgja (kuva 19, 55).

Kuva 19 Valmennuspersoonat; Aloitteleva kehittdja, Kriittinen kehittdja, Osaamisen paivittaja

ja Tiedonjanoinen kehittaja

Aloitteleva kehittdja on vastuumyyjauransa alussa ja saanut mahdollisuuden
osallistua Vastuumyyjavalmennukseen. Hanen toiveenaan on syventaa ym-
marrystdan vastuumyyjan roolista ja tyotehtavista seka hankkia uusia mene-
telmié ja tyOkaluja vastuumyyjan tehtavista selviytymiseksi. Hanella ei ole
runsaasti kokemusta vastuuroolista, joten han kokee valmennuksen teemasi-
sallot itselleen hyodyllisiksi ja omaa tydtaan helpottaviksi.

Kriittinen kehittaja on jo jonkin verran vastuumyyjakokemusta omaava val-
mennettava, joka osallistuu valmennukseen organisaation kaytantéjen mukai-
sesti. Han ei itse koe akuuttia tarvetta valmennukselle ja epailee sen hyotyja
itselleen. Kriittinen kehittdja on ajankohtaisesti tyytyvdinen oman tyonsa vas-
tuullisuuteen, eika koe tarvitsevansa suuremmin tukea vastuuroolistaan selviy-
tymiseksi. Valmennuksen aikana Kriittinen kehittaja kuitenkin 16ytaa valmenta-
jan ja vertaisten avulla omaan tybhdnsa sopivia teemoja ja syvyyksia, jotka

han kokee itseadn hyodyttaviksi. Valmennuksen paatyttya epailyt ovat vaihtu-
neet oivalluksiin.

Osaamisen paivittaja on vuosien vastuumyyjdkokemuksen omaava valmen-
nettava, jonka sydan sykkii itsensa kehittamiselle. H&n on avoin uusille asi-
oille, kuten uusille vastuualueille ja tydtehtaville. Osaamisen paivittaja on toi-
minut vastuuroolissa jo vuosia, mutta hdnen aloittaessaan tehtavassaan ei

Vastuumyyjavalmennusta ollut viela kehitetty. Nain ollen sykays Osaamisen
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kehittajan Vastuumyyjavalmennukseen osallistumiselle |ahti organisaation toi-
mesta. Vaikka valmennuksen teemasisallot vaikuttavat hanesta jopa turhankin
tutuille, on Osaamisen kehittdja motivoitunut itsensa kehittja ja nakee val-
mennuksen mahdollisuutena paivittaa ja syventaa olemassa olevaa tietoa

seka jakaa omia kokemuksia.

Tiedonjanoisella kehittgjalla on kokemusta vastuumyyjan roolista muutaman
vuoden ajalta. Han on innokas itsensa ja osaamisen kehittaja seka motivoitu-
nuturalla etenija. Tiedonjanoinen kehittdja haluaa imea itseensa kaiken mah-
dollisen tiedon valmentajalta seké valmennettavilta. Han kokee valmennuksen
teemasisallot itselleen ja tydlleen merkityksellisiksi, ja on kiinnostunut kuule-

maan muiden kokemuksia vastuutehtavista. Tiedonjanoinen kehittaja siirtaa

aktiivisesti valmennuksessa oppimaansa arkeen ja tekee t0ita sen eteen, jotta

han voisi edeta yha vastuullisempiin tydtehtaviin.

6.3 Teema-jatavoitekonsepti

Opinnaytetyon tuloksena Jollas Instituutin Vastuumyyjavalmennukselle syntyi
teema- ja tavoitekonsepti, jota tullaan toimeksiantajan toimesta testaamaan
kaytannossa (kuva 20, sivu 57). Konseptin kehittdminen jatkuu niin ikdan toi-
meksiantajan toimesta, sill& muuttuvassa maailma- ja markkinatilanteessa
my0Os valmennusorganisaatioiden tulee jatkuvasti paivittaa tarjontaansa. Ta-
man opinndaytetyon puitteissa valmistunut teema- ja tavoitekonsepti onkin ke-
hitetty tulevaisuuden kehittdmistyén pohjaksi ja tueksi. Konseptin keinoin on
myds haluttu varmistaa, ettd valmennus vastaa tarpeeseen ja tuottaa sen
kayttajille arvoa. Taman lisaksi se helpottaa valmentajien tydta suunnitteluvai-

heessa.
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ONNISTUNUT
ASIAKASKOKEMUS

ARJEN PROSESSIEN
OHJAAMINEN

IHMISTEN STRATEGINEN

OHJAAMINEN YMMARRYS

ITSENSA JOHTAMINEN

Kuva 20 Avoimen Prisma Vastuumyyjavalmennuksen teema- ja tavoitekonseptin visualisointi

Lopputuotoksena syntyneen valmennusteemojen visualisoinnin perusteella on
nahtavissa, kuinka kattoteemat linkittyvat ja tukevat seka ruokkivat toisiaan. It-
sensa johtamisen taidot ovat perusta vastuumyyjan tehtavissa toimimiselle.

Vastuumyyjan tulee ymmartaa roolinsa tehtavat ja vastuut, jotta han voi ohjata
henkil6kuntaa ja arjen prosesseja organisaation strategian mukaisesti. Edella
mainitulla toiminnalla pyritadn varmistamaan onnistunut asiakaskokemus,

josta keratyt kokemukset ja huomiot tukevat puolestaan muiden osa-alueiden

jatkuvaa kehittamista ja vastuumyyjan oppimista.

Opinnaytetyon puitteissa kehitetty teemakonsepti ei tietoisesti maarittele val-
mennuksen aikana kaytavia aihealueita kattoteemoja tarkemmin. Opinnayte-
tyontekija ndkee merkitykselliseksi, ettd tarkemmat teemasisallot suunnitel-
laan valmennuskohtaisesti, osaajien tarpeet ja kokemukset seka ajankohtai-
nen strategia huomioiden. Opinnaytetyona toteutetun kehitystyon tuloksena
syntyivat myds Avoimen Prisma Vastuumyyjavalmennuksen valmennustavoite

seka teemakohtaiset tavoitteet. Edelld mainitut on esitelty tydssa seuraavana.
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Valmennuksen tavoite:

Valmennus tukee vastuuhenkilén rooliin ja roolissa kasvamisessa, valmiuk-
sien ja taitojen kehittamisessa seka menetelmépakin kasaamisessa. Valmen-
nuksen myota vastuuhenkild osaa selittéda roolinsa myymalassa seka soveltaa

oppimaansa arjessa ja hyvan tyontekijakokemuksen varmistamisessa.

Onnistunut asiakaskokemus:
Vastuuhenkil® osaa selittda asiakaskokemuksen rakentumisen sekd sen seu-

rannan ja mittaamisen periaatteet.

Arjen prosessien ohjaaminen:
Vastuuhenkilé osaa nimeta ja selittda arjen merkitykselliset prosessit seka
Seurata ja johtaa niita arjen lukujen kautta yhteisten tavoitteiden saavutta-

miseksi.

Ihmisten ohjaaminen:

Vastuuhenkil6 osaa nimetad ihmisten ohjaamisen periaatteet, selittd& niiden
merkityksen sujuvan tydskentelyn ja hyvan tyontekijakokemuksen varmistami-
sessa sekéa soveltaa oppimaansa arjessa yhteisten tavoitteiden saavutta-

miseksi.

Strateginen ymmarrys:
Vastuuhenkild osaa nimeté ja selittdéa organisaationsa ja oman toimialansa

keskeisimmat strategiset tavoitteet seka roolinsa strategian toteuttamisessa.

Itsensé johtaminen:
Vastuuhenkild osaa kertoa omin sanoin itsensa johtamisen periaatteista ja ar-
vioida niiden merkitysta vastuutehtavissa seka tunnistaa omia toimintamalle-

jaan ja kehittaa niita.

Lopulliset tavoitteet eroavat ensimmaisesta versiosta osaamisperustaisen sa-
noituksen osalta, joka helpottaa valmennustavoitteiden mittaamista valmen-

nuksen aikana ja sen jalkeen.
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6.4 Toimialariippumattomuuden skenaariot

Toimialariippumattomuuden mahdollisuuksia ja haasteita kuvataan konsepti-
kasikirjassa skenaarioiden avulla. Skenaariot ovat lahtoisin elokuva- ja teatte-
rimaailmasta, jossa niilla on tarkoitettu esityksen kokonaisvaltaista, kaikki tar-
vittavat ohjeet ja vuorosanat sisaltavaa toiminnallista kasikirjoitusta (Rubin
2004). Skenaarioiden avullaluodaan uskottavia kuvauksia tietysta tulevaisuu-
mahdollista tarkastella erilaisia tulevaisuuskuvia ja saada tukea tulevaisuutta
koskevaan paatoksentekoon ja toimintaan. (Latti, Malho, Rowley & Frilander
2022, 313.) On kuitenkin tarkedd huomioida, ettei skenaarioilla tarkoiteta tule-
vaisuuden ennustamista (Karkkainen & Raikaslehto 2024, luku 3). Tassa opin-
naytetyossa esitettyjen skenaarion pohjana hyddynnettiin kehitysprosessin ai-
kana muodostettuja fiktiivisia, tutkimustietoon perustuvia valmennuspersoonia
seka yhteiskehittamisen tydpajassa muodostettuja toimialariippumattomuuden

mahdollisuus- ja haastelistauksia.

K.K. osallistuu joka vuotiseen Valmennusteemat tuntuvat K.K.:lle tutuilta Valmennuksen kuluessa ja toisten
kehityskeskusteluun, jossa kay ilmi ja han pohtii, voiko valmennus antaa vastuuhenkiloiden seka valmentajan kanssa
ettei han ole osallistunut hanelle mitaan uutta. Myos valmennuksen kaytyjen keskusteluiden pohjalta K.K. on
Vastuuhenkilovalmennukseen. toimialariippumaton toteutus mietityttas, loytanyt yllattavia yhtymakohtia eri
Esihenkilo haluaa, etta EK. osallistuu silla K.K.:n on vaikea nahda yhtymakohtia toimialojen valilla ja kyennyt adaptoimaan
valmennukseen, vaikka EK. itse ei eri toimialojen valilla. Valmennus tuntuu muilta toimialoilta hyvaksi havaittuja
nae sille akuuttia tarvetta. ajoittain ymparipyorealta ja K.K.ta menetelmia omaan tyohonsa. K.K. kokee
turhauttaa keskustella itselle vieraista valmennuksen loppujen lopuksi itselleen
toimialoista. hyodylliseksi.

Kuva 21 Kriittisen Kehittdjan (K.K.) valmennusskenaario

Kriittisen Kehittajan skenaariossa (kuva 21) valmennettava ei koe akuuttia tar-

vetta valmennukselle ja epéilee sen hyotyja itselleen. Erityisesti toimialariippu-
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maton valmennustoteutus herattaa epailyksia. Valmennettavan onneksi en-

nakko-odotukset osoittautuvat vaariksi ja valmennus antaa myds hanelle uu-

sia ndkokulmia ja tydkaluja omissa tydtehtavissa kaytettavaksi.

AK. on aloittanut vastuumyyjan tyot Valmennuspaivat ovat mielenkiintoisia ja
hiljattain ja organisaation kaytannon AK. osallistuu niihin mielellaan.
mukaisesti han osallistuu Kasiteltavat aiheet han kokee
Vastuuhenkilovalmennukseen. A K. mielenkiintoisiksi, mutta ajoittain liian
toivoo saavansa valmennuksesta korkealentoisiksi. Toimialojen
tyokaluja vastuutehtavissa sanotuserot aiheuttavat myos
selviytymiseksi seka syvempaa hammennysta. Lyhyen vastuumyyjauran
ymmarrysta vastuuroolissa vuoksi aiheiden adaptoiminen ja
toimimisesta. soveltaminen omaan tychon on
haastavaa.

Kuva 22 Aloittelevan kehittgjan (A.K.) valmennusskenaario

Valmennuksen myota A.K. on oppinut
erilaisista menetelmista, tyokaluista ja
toimialoista, mutta han ei tieda kuinka voisi
tietoja hyodyntaa. A K. jai kaipaamaan
tukea vastuumyyjan roolissa kasvamiseen.

Aloittelevan Kehittajan valmennusskenaariossa (kuva 22) korostuvat vasta-al-

kajan korkeat odotukset Vastuuhenkilévalmennusta kohtaan. Valmennus nayt-

taytyykin hanelle kiinnostavana, mutta ajoittain liian korkealentoisena. Useiden

toimialojen kasittely saman aiheen puitteissa seka kasiteltyjen aiheiden yhdis-

tAminen omaan ty0hon nayttaytyy haasteellisena. Valmennuksen jalkeen

Aloitteleva Kehittaja kokee oppineensa uutta, mutta jaa kaipaamaan tukea

omassa roolissaan kasvamisessa seka oppien kaytantoon viemisessa.
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TEEMAT

0.P:n ja esihenkilon valisessa 0.P. kokee valmennusteemat itselleen tutuiksi, mutta
kehityskeskustelussa sovitaan, etta 0.P. osallistuu on innokas paivittamaan osaamistaan. 0.P. toivoo
Vastuuhenkilovalmennukseen kattavasta myos oppivansa uusia toimintatapoja ja tyokaluja
vastuukokemuksestaan huolimatta. toisilta toimialoilta. Han toivoo myos pystyvansa

jakamaan omia kokemuksiaan ja oppejaan muille
valmennettaville.

Valmennuspaivat ovat mielenkiintoisia ja 0.P. on Valmennuksessa saavutetun toimialat ylittavan
saanut useita uusia kontakteja yli toimialarajojen. ymmarryksen ja uusien kontaktien myota 0.P. on
Han on kerannyt muistiin muilla toimialoilla hyvaksi loytanyt uusia toimivia ja omaa tyota helpottavia
havaittuja menetelmia, joita han aikoo kokeilla toimintamalleja seka uskaltautunut ottamaan vastaan
omassa tyossaan. 0.P:n mielessa on alkanut ensimmaisen tyovuoron ABC- liikeneasemalla. Tama on
kutkuttaa ajatus lisavuorojen tekemisesta ABC- tuonut kaivattua vaihtelua konkarin tyoelamaan.

lilkkenneasemalla.

Kuva 23 Osaamisen paivittdjan (O.P.) valmennusskenaario

Osaamisen Paivittdjan valmennusskenaariossa (kuva 23) seurataan koke-
nutta vastuuhenkil64, joka osallistuu valmennukseen hyvilla mielin, vaikka
akuuttia tarvetta valmennukselle ei olekaan. Han on avoin kehittdmaan ja pai-
vittdmaan olemassa olevia tietojaan, oppimaan uutta yli toimialarajojen ja toi-
saalta jakamaan kokemuksiaan muiden valmennettavien kanssa. Osaamisen
Paivittdja saakin valmennuksesta uusia ideoita omiin tydtehtaviinsé seka roh-

keutta kehittdd itseddn myads toisen toimialan palveluksessa.
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TK on toiminut vastuumyyjana parin vuoden Valmennus on TK.lle merkityksellinen ja Valmennuksen innoittamana TK. haluaa paasta
ajan. Han on kuullut auttaa hanta ynmartamaan organisaatiota tutustumaan toisiin toimialoihin kaytannossa ja
Vastuumyyjavalmennuksesta kollegoiltaan ja kokonaisuutena. Han kokee uudenlaista pyytaa mahdollisuutta saada tehda tyovuoroja
haluaa osallistua valmennukseen myos itse. yhteenkuuluvuutta muiden toimialojen myos muissa toimipaikoissa. T.K. kokee
TK. haluaa edeta tulevaisuudessa edustajien valillad ja loytaa yhtalaisyyksia tyonantajan tukevan hanta urapolullaan ja tama
vastuullisempiin tehtaviin ja kokee ettd toimialojen strategioista, palvelumalleista ja puolestaan lis3a T.K.:n motivaatiota seka tyon
toimialariippumattoman valmennuksen avulla kaytannoista. veto- ja pitovoimaa.

han voi hankkia etenemiseen tarvittavaa
osaamista ja ymmarrysta.

Kuva 24 Tiedonjanoisen Kehittdjan (T.K.) valmennusskenaario

Tiedonjanoinen kehittdja (kuva 24) hakeutuu Vastuumyyjavalmennukseen
oma-aloitteisesti. Han haluaa edeté urallaan ja kokee valmennuksen tarjoavan
hanelle tarkeitd oppeja tulevaisuuden urapolkua ajatellen. Tiedonjanoisella
Kehittajalla on taustallaan vastuukokemusta, jonka péaalle han pystyy adaptoi-
maan toimialariippumattomassa valmennuskokonaisuudessa esiin nousseita
teorioita ja menetelmia. Han kokee valmennuksen edesauttaneen toimialojen
valisen yhteenkuuluvuuden tunnetta ja haluaakin paéasta tutustumaan eri toi-
mialoihin ja tehtaviin kaytannon tyokokeiluiden avulla. Tiedonjanoinen kehit-
taja kokee tydnantajan tukevan héantad omalla urapolullaan, mika sitouttaa

hanta entista vahvemmin tyotehtavaansa.

Laaditut skenaariot toteutettiin tulevaisuuden valmennustoteutuksien ja niiden
toimialariippumattomien toteutuksien mahdollisten tulevaisuuskuvien tarkaste-
lun tueksi. Skenaarioiden avulla toimeksiantaja voi jo suunnitteluvaiheessa ot-
taa huomioon ennalta tunnistetut haasteet kehitettdvan palvelun muotoilemi-
sessa, edistda tunnistettuja vahvuuksia seké tunnistaa uusia potentiaalisia

vahvuuksia tai haasteita.
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7 OPINNAYTETYON LUOTETTAVUUS

Tutkimuksen luotettavuuden arviointia tulisi toteuttaa kaikessa tutkimuksessa
(Hakala 2024) ja nain ollen my6s toteutuneen opinnaytetyon luotettavuutta tu-
lee arvioida. Tama opinnaytety0 toteutettiin kehitystyéna, joten sen luotetta-
vuutta voidaan tarkastella uskottavuuden (validiteetti), luotettavuuden (reliabili-
teetti) seké eettisyyden perusteella (Puusa & Juuti. 2020, 120). Seuraavissa
kappaleissa on reflektoitu toteutuneen opinnaytetyon luotettavuutta edella

mainittujen luotettavuuden osatekijoiden nakdkulmasta.

Laadullisen tutkimuksen validiteetti perustuu tarkkaan kuvaukseen tutkimus-
prosessista (Gronfors 2011, 106). Hanninen (2016, 113) kasittelee artikkelis-
saan laadullisen tutkimuksen validiteettia aineiston sisaisen ja ulkoisen validi-
teetin sekd analyysin laadun kautta. Sisaisella validiteetilla tarkoitetaan tutki-
mukseen osallistujien suhdetta tutkimuksen kohteena olevaan joukkoon. Si-
sainen validiteetti puolestaan kuvaa sita, kuinka tutkimusaineisto ilmentaa tut-
kittavaa asiaa etukateen maaritellystd ndkokulmasta. Tutkimusaineiston ana-
lyysi kuvaa sita, kuinka hyvin kerattya tutkimusaineistoa voidaan hyédyntaa
tutkimuskysymyksiin vastaamisessa. (Hanninen 2016,110-112.) Toteutuneen
opinnaytetyon puitteissa tutkimuksen validiteettia vahvistettiin mahdollisimman
tarkalla kirjallisella kuvauksella. Tutkimusaineistoa kerattiin melko pienelté jou-
kolta, mutta laadullisen tutkimuksen puitteissa myds pieni otanta voi olla riit-
tava (Hanninen 2016, 109). Tutkimuksen osallistuja joukko oli homogeeninen
ja edusti kattavasti erilaisia tydtehtavia ja tydyhteisdja. Taman liséksi luotetta-
vuutta tuki se, ettd osallistuminen tutkimukseen tapahtui osana valmennusta,
eiké esimerkiksi hakuilmoituksen perusteella. Nain tutkimukseen osallistujiin
mahtui suuremmalla todennékoisyydella niin aktiivisempia kuin passiivisempia
osallistujia, erilaisia kokemuksia ja erilaisia ammattilaisia. Tutkimukseen osal-
listuneet valmentajat osallistuivat tutkimukseen osana ty6tehtavidan, joka
osaltaan tuki erilaisten nakdkulmien, tietojen, taitojen ja mielipiteiden tuomista
osaksi tutkimusta. Validiteettiin vaikuttaa myos tutkimuksen osallistujilta saatu
aineiston maara, kuten haastatteluiden pituus ja tuotetun puheen maara (Han-
ninen 2016, 112). Opinnaytetydn puitteissa toteutetut haastattelut toteutuivat
rauhallisina keskusteluina, joiden aikana aineistoa syntyi runsaasti. Opinnay-

tetyontekija koki saaneensa haastattelutilanteista tarvitsemansa tiedot, mutta
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reflektoidessaan tilanteita jalkeen péin, olisi haastattelutilanteiden nauhoittami-
nen varmistanut kaiken aineiston taltioimisen. Tydpajatilanteissa keskustelun
ja tiedon kerdadmisen haasteena oli tiukka aikataulu, joka edellytti pA&dmaara-

tietoista etenemista tehtavan vaiheesta toiseen. Aineistoa ja kasitellyn teeman
reflektointia olisi syntynyt enemman, jos aikataulu olisi tAiman mahdollistanut.
Opinnaytetyon puitteissa keratyn aineiston analyysi mahdollisti tutkimuskysy-

myksiin vastaamisen ja nayttaytyi nain ollen onnistuneena.

Kvalitatiivisessa tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa tarkastellaan tutki-
musaineiston kasittelyn ja sille toteutetun analyysin luotettavuutta (Anttila
2014, luku 10.2.1). Tarkasteltaessa tutkimuksen luotettavuutta, on merkityk-
sellista pohtia tutkimuksen luonteen ja -aiheen mahdollisia vaikutuksia tutkitta-
vien vastauksiin (Saaranen- Kauppinen ym.2006, luku 3.3.2). Toteutuneen
opinnaytetyon osalta tiedonhankintatilanteet luotiin mahdollisimman luonte-
viksi ja luottamuksellisuuden ilmapiirid korostettiin. Osallistujille pyrittiin kerto-
maan mahdollisimman tarkasti, ettei vastauksia voida henkil6ida ja nain ollen
aitojen kokemusten ja mielipiteiden esiin tuominen oli turvallista. Opinnayte-
tyontekijan oli kuitenkin huomioitava mahdollisuus siihen, ettéa valmennuksen
ja tybn puitteissa tapahtuvat tutkimustilanteet saattoivat vaikuttaa vastausten
sisaltoon. Tutkimustilanteissa ja tutkimusaineiston analysointitilanteissa opin-
naytetyontekijan tuli keskittya sulkemaan omat kokemukset toimeksiantajan
valmennuksiin seka vastuumyyjan tyotehtaviin liittyen tutkimuksen ulkopuo-
lelle ja [ahestyéa tutkittavaa aihetta avoimin mielin. Tutkimuksen luotettavuuden

parantamiseksi hyddynnettiin myos triangulaatiota.

Tutkimuksen eettisyydella tarkoitetaan tutkimusta, jonka toteutuksessa on
noudatettu eettisia periaatteita (Puusa ym. 2020, 120). Opinnaytetydn tekemi-
seen liittyy aina useita eettisia ulottuvuuksia, joista tutkimuksen tekijan on huo-
lehdittava. Tutkimuseettinen neuvottelukunta (Tutkimuseettinen Neuvottelu-
kunta 2023) ja suomalainen tiedeyhteiso on laatinut yhteistydssa tutkimuseet-
tiset ohjeet hyvan tieteellisen kaytdnnon tueksi. Edella mainitut ohjeet ohjaa-
vat vastuulliseen, luotettavaan, rehelliseen ja kunnioittavaan tutkimustydhon.
Tama pitaa sisalladn muun muassa tutkimusmateriaalien kasittelyn, aikaisem-
man tutkimustiedon kayton, asianmukaisten tiedonhankinta-, tutkimus- ja arvi-
ointimenetelmien kayton, sopimusasiat seka lupaprosessit. (Tutkimuseettinen

Neuvottelukunta 2023.) Tutkimuksen eettisyyden kannalta merkityksellista on
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myo6s pyrkié tuottamaan hyvaa tutkimuksen kohderyhmalle seka varmistaa
ettei tutkimuksella tuoteta haittaa tai vaaraa tutkimukseen linkittyville tahoille
(Puusa ym. 2020, 120). Toteutuneen opinndaytetyon puitteissa eettisyydesta
huolehdittiin parhaalla mahdollisella tavalla. Tyon toteutumisesta laadittiin va-
dittavat sopimukset ja tydn etenemisesta raportoitiin toimeksiantajalle saan-
nollisesti. Tutkimuksen yhteydessa osallistujille kerrottiin avoimesti tutkimuk-
sen tarkoituksista seka keratyn tiedon kaytosta. Aineiston keraamisessa huo-
lehdittiin osallistujien anonymiteetista seka toimeksiantajan liiketoimintasalai-
suuksista ja annettiin ansaittu kunnia tutkimuslahteille. Tutkimusaineisto kerat-
tiin niin ikdan anonymiteettia kunnioittaen ja sailytettiin sdhkoéisten aineistojen
osalta Jollas Instituutin tietokoneella. Paperiset aineistot sailytettiin puolestaan
lukitussa tilassa. Kaikki aineisto havitettiin asianmukaisesti opinnaytetydpro-
sessin paatyttya.

8 YHTEENVETOJA JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetytna toteutetun kehitystyon tavoitteena oli kehittaa teema- ja tavoi-
tekonsepti avoimelle Prisma Vastuumyyjavalmennukselle, sekd pohtia kon-
septin toimialariippumattomuuden mahdollisuuksia seka haasteita. Seuraa-
vissa alaluvussa tarkastellaan toteutetun tutkimuksen onnistumista ja kykya

vastata tutkimuskysymyksiin.

8.1 Tutkimusongelmien vastaukset

Millainen on palvelumuotoiltu avoimen Prisma Vastuumyyjavalmennuk-

sen teema- ja tavoitekonsepti?

Avoin Prisma Vastuumyyjavalmennus haluaa toimia vastuumyyjan kasvu-
kumppanina vastuumyyjaksi ja vastuumyyjana kasvamisessa. Se haluaa tar-
jota evaita ja tyokaluja vastuumyyjan roolissa selvidmiseksi seka oman toimi-
paikan kehittamiseksi. Teema- ja tavoitekonsepti perustuu vastuumyyjan roo-
lissa korostuvaan ohjaamis- ja johtamisosaamisen kehittdmiseen, ajankohtai-
sesti merkityksellisten aiheiden kasittelyyn, strategisen ymmarryksen syventa-
miseen ja teemasisaltojen skaalattavuuteen. Tahtotilana on, ettd edella mainit-
tujen tekijoiden ansiosta valmennus nayttaytyy osallistujille merkityksellisen&
kokemusvuosista tai tydonkuvan eroavaisuuksista riippumatta. Teemakonsepti

linkittyy vahvasti arjen ty6hon ja laaditut tavoitteet tukevat kasiteltyjen aiheiden
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adaptoimista valmennettavan omaan tyénkuvaan. Tavoitekonsepti on laadittu
osaamisperustaiseen muotoon, joka helpottaa oman kehityksen seuraamista

niin valmennuksen aikana, kuin jalkeenkin.

Mitk& teemat muodostavat merkityksellisen Prisma Vastuumyyjavalmen-

nuksen?

Tutkimuksen aikana muodostetun kayttaja- seké organisaatioymmarryksen
perusteella avoimen Prisma Vastuumyyjavalmennuksen merkityksellisiksi kat-
toteemoiksi muodostuivatitsensa johtaminen, ihmisten ohjaaminen, arjen pro-
sessien johtaminen, strateginen ymmarrys sekad onnistunut asiakaskokemus.
Kattoteemojen alateemat maaraytyvat osallistujien seka organisaation ajan-

kohtaisesti merkityksellisten painotusten mukaan.

Millaiset ovat Vastuumyyjavalmennuksen toimialariippumattoman toteu-

tuksen mahdollisuudet ja haasteet?

Avoimen Prisma Vastuumyyjavalmennuksen teema- ja tavoitekonseptista tun-
nistettiin runsaasti sekéa mahdollisuuksia, ettéd haasteita toimialariippumatto-
man toteutuksen nakoékulmasta. Mahdollisuuksien osalta korostuivat muun
muassa toisilta oppiminen ja verkostoituminen, organisaation sisalla liikkkumi-
nen, kustannustehokkuus seka nakodalan kasvattaminen. Kehitystyon aikana
kaytyjen keskusteluiden perusteella syntyi vaikutelma, ettd maaritellyt katto-
teemat nayttaytyivat toimivina eri toimialoille. Tunnistetut haasteet liittyivatkin
esimerkiksi toimialojen sanoitusten ja strategioiden eroihin seké huoleen liian
pinnallisiksi jadvista opeista ja entisestaan hankaloituvasta tiedon adaptoimi-
sesta. Kehitystyon puitteissa kaydyn keskustelun puitteissa osallistujat ilmaisi-
vat kuitenkin mielenkiintoa ja toivoa toimialariippumatonta valmennuskokonai-
suutta kohtaan. Keskustelun perusteella syntyi vaikutelma, ettéd avoimen
Prisma Vastuumyyjavalmennuskokonaisuuden toteutusta ja menetelmid muo-
toilemalla kehitettya konseptia voidaan hyddyntaa toimialariippumattomissa

valmennuksissa.
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8.2 Palaute konseptikasikirjasta

Opinnaytetyéna toteutunut avoimen Prisma Vastuumyyjavalmennuksen
teema- ja tavoitekonseptikasikirja toimitettiin toimeksiantajalle ennen kirjallisen
raportin laatimista. Toimeksiantaja ilmaisi tydn vastaavan heidan odotuksiaan
seka tarpeitaan ja palaute opinnaytetyon aiheesta, toteutuksesta ja lopputu-

loksesta oli positiivista.

” Aidosti loistava sun tyé/ aihe ja siind on ammennettavaa muihinkin valmen-

nuksellisiin kulmiin”

” isot kiitokset, tasta todellakin on hydtya meille! ltseasiassa nappasin jo tuon

Valmennuksen tavoitelauseen ensi vuoden valmennuksen lyhyeen esittelyyn!”

"Minusta olet onnistunut todella hienosti kuvaamaan eri osallistujatyypit, juuri
noinhan he eroavat. Erityisen hyddyllisena pidan myos (ainakin itselle), tuota

teema ja tavoitekonsepti-diaa.”

"Tulevia valmennuksia (my6s muita kuin vastuumyyjé) suunnitellessa, noista
eri skenaarioiden kuvaamisesta on iso hy6ty. Sen avulla on helppo jo etuka-
teen valmistautua tuleviin mahdollisiin skenaarioihin ja pyrkia blokkaamaan

niité jo etukéateen”

Toimeksiantajalta saadun palautteen perusteella opinnaytety6 nayttaytyi mer-
kityksellisena ja todelliseen tarpeeseen vastaavana. Se muodosti pohjan tule-
vien avoimien Vastuumyyjavalmennusten suunnittelulle ja jatkokehittamiselle

seka tarjosi tyokaluja myds muun valmennustoiminnan kehittdmiseen.

9 POHDINTA

Opinnaytetybprosessin alkaessa opinnaytetyontekijalla oli vain vahan koke-
musta palvelumuotoilusta ja tutkimusten tekemisesta. Prosessi eteni samaa
tahtia opintojen kanssa ja toimi néin oppimiskokemuksena. Opinnaytetytné
toteutetun kehitysprosessin alkumetreilld opinnaytetyontekijan uteliaisuus ja

innostus korvasivatkin puuttuvat tiedot ja taidot.
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Kehitystytn aikana opinnaytetytntekijan tuli useaan otteeseen palata kartutta-
maan tietopohjaansa niin toimeksiantajaorganisaatiosta ja osaamisen kehitta-
misesta kuin palvelumuotoilustakin. Edell& mainitun kaltainen iteratiivinen
tyoskentely jatkui [&api koko opinnaytetydprosessin muun muassa keratyn tie-
don tarkentamiseksi. Reflektoidessaan toteutunutta kehitysty6ta opinnayte-
tyontekija tunnisti useita vaiheita, joissa han toimisi nykyisella osaamistasol-
laan eri tavalla. Esimerkiksi valmennettaville toteutetun tydpajan puitteissa
opinnaytetyontekijalla olisi ollut mahdollista kerata kattavammin tietoa valmen-
nettavien kokemuksista esimerkiksi erilaisten luotainten avulla. Opinnayte-
tyontekija teki kuitenkin tilanteessa parhaan mahdollisen paatoksen oman

osaamistasonsa seka ajallisten mahdollisuuksien puitteissa.

Oppimismatkan aikana monet oppimiskokemukset liittyvat luonnollisesti teki-
joihin, jotka herattivat opinnaytetydntekijassa epailyksia tai epavarmuutta.
Naita olivat esimerkiksi tutkimusmenetelmien valinta seka keratyn aineiston
analysointi. Virheen tekemisen pelko osoittautui ajoittain valtavaksi ja opin-
naytetyontekijan oli mydnnettava, ettéd hanen oli tehtava tyota oman ajatus-
mallinsa muuttamiseksi muotoiluajattelun suuntaan. Kehitystydén aikana opin-
naytetyontekija kuitenkin huomasi ajatusmallinsa muovautuvan ja aikaisem-
min epaonnistumisilta tuntuneet tilanteet muuttuivatkin oppimiskokemuksiksi.
Asioiksi, jotka mahdollistavat onnistuneen palvelumuotoiluprosessin toteutta-

misen myds seuraavalla kerralla.

Opinnaytetyon tekemisen kannalta merkittdvimmat haasteet liittyivat aikataulu-
tukseen seka teoriatiedon hankintaan. Opinnaytetyén tekeminen koulun ja lop-
puajasta my6s vuorotydn ohessa oli opinnaytetyontekijalle hyvin kuormittavaa.
Tilannetta helpotti toimeksiantajan joustavuus seka kyky reagoida muuttuviin
tilanteisiin lyhyella varoitusajalla. Teoriatiedon hankinnan haasteet liittyivat
puolestaan kirjallisuuden loytamiseen. Useat opinnaytetydn kannalta mielek-
k&at teokset olivat nidottuja kirjoja, joiden hankkiminen osoittautui haasteeksi.
villa paikallisista kirjastoista. Onneksi nykypéaivana useat kirjat oli mahdollista
hankkia lainaan tai omaksi myos digitaalisina versioina, joka helpotti tiedon-

hankintaa.
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Opinnaytetydprosessin suurimmat oppimiskokemukset ja oivallukset liittyivat
palvelumuotoilun ja osaamisen kehittdmisen ymmarryksen syvenemiseen. Ko-
kemuksen myota kasitys palvelumuotoilun kokonaisvaltaisuudesta vahvistui ja
ymmarrys kayttadjaymmarryksen merkityksellisyydesta lisaantyi. Tama puoles-
taan auttoi ymmartamaan, miksi palveluiden jatkuva kehittdminen on perustel-
tua ja edellytys palveluiden elinkyvylle. Edella mainittujen lisdksi opinnéaytetyo-
prosessi edisti opinnaytetyontekijan kykya reflektoida omaa toimintaansa ja
tunnistaa sielta muun muassa toiminnan tehokkuutta haittaavaa itsekriitti-
syytta. Toisaalta opinnaytetydntekija koki prosessin aikana niin paljon onnistu-
misen kokemuksia, kuten onnistuneita fasilitointitilanteita, ettéd usko omiin tai-

toihin otti myds kasvupyrahdyksia.

Opinnaytetyoprosessi kesti vuoden, jonka aikana tunteiden myllerrys veti ver-
toja hurjimmille vuoristoradoille. Paallimmaisena prosessista jai kuitenkin on-
nistumisen kokemus, silla opinnaytety6n tuloksena syntyi aitoon tarpeeseen
vastaava teema- ja tavoitekonsepti, joka vastasi toimeksiantajan odotuksiin.
Taman lisaksi opinnaytetydprosessi heratti valtavaa kiitollisuutta seka toimek-
siantajaa ja sen henkilokuntaa, ettd koululta saatua ohjausta kohtaan. Edella
mainittujen tahojen kanssa tapahtunut reflektointi oli opinnéytetyontekijan kas-

vukokemuksen kannalta erityisen merkityksellista.
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VALMENTAJAN HAASTATTELUN TEEMAT

Pvm.

Haastateltavan nimi ja tydnkuva

Valmennuksen teemat ja tavoitteet:

- Strategiset tavoitteet tavoitteiden asettajana

- Vastuumyyjan ammatti-identiteetin tukeminen

- Toimialakohtaiset erityispiirteet

- Huomioita nykyisista teemoista ja niiden painotuksista

- Erilaisten osallistujaryhmien huomioiminen valmennuksessa

Toimialariippumattomuus:

- Vastuumyyjdvalmennuksen mahdollisuudet toimialariippumattomaan

toteutukseen

- Minka tulisi muuttua?
- Mahdollinen lisdarvo valmennukseen

- Mahdolliset haasteet toteutuksessa
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HAVAINNOINTIRUNKO

Paivamaara:
Havainnoija:
Havainnoitavien maara:

Tila, jossa havainnointi tapahtuu:

Valmennuksen rakenne Valmennuksen teemat Tunnelma

Muita huomioita
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MERKITYKSELLINEN VALMENNUSPOLKU

Tyopaja 13.3.2024
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TAVOITTEIDEN VALIDIOINTI

Valmennuksen tavoite: Valmennus tukee vastuuhenkilon rooliin/ roolissa
kasvamisessa lisaten ymmarrysta vastuuhenkilon tyosta, seka antaen val-
miuksia, taitoja ja tytkaluja vastuutehtavassa toimimiseen.

Teemakohtaiset tavoitteet:

20.0vatko yo
Kylla/ Ei

Strateginen ymmarrys: Vastuuhenkil6 ymmartaa organisaa-
tion ja oman toimialansa strategian seka roolinsa strategian
jalkauttamisessa.

Itsensé johtaminen: Vastuuhenkild syventaa ymmarrystaan
vastuuroolistaan seka toimintamalleistaan vastuutehtavissa.

Ihmisten ohjaaminen: Vastuuhenkild ymmartaa inmisten oh-
jaamisen perusteet seka kartuttaa valmiuksiaan ohjausty6hon
ja hyvan tyontekijakokemuksen varmistamiseen.

Arjen prosessien johtaminen: Vastuuhenkild ymmartaa toi-
mivan arjen merkitykselliset prosessit ja 0saa seurata seka
johtaa niité arjen lukujen kautta.

Onnistunut asiakaskokemus: Vastuuhenkil6 ymmartaa
asiakaskokemuksen monitahoisuuden ja sen seurannan seka
mittaamisen perusteet.

. tavoitteet mielestasi helposti ymmarrettavia?

21.Mikali vastasit edelliseen "Ei", mika jai epaselvaksi?

22 Muuttaisitko (lisaisitkd/poistaisitko) jotain tavoitteiden sisallossa tai

muotoilussa?

Kyll&/ Ei

23.Mikali vastasit edelliseen "Kyll&", tarkenna vastaustasi:

24.Tukevatko teemat ja tavoitteet mielestasi vastuuhenkilon ammatillista

kehitysta?
Kylla/ Ei

25. Mikali vastasit edelliseen ”Ei”, tarkenna vastaustasi:
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VASTUUMYYJIEN KYSELY

Opinnaytetyd: Vastuumyyjavalmennuksen konseptointi

Tama kysely toteutetaan osana Vastuumyyjavalmennuksen konseptointiin liit-
tyvaa opinnaytetyota. Kysely koostuu kahdesta osiosta, joista ensimmainen
kartoittaa vastuumyyijien ja -henkildiden tydnkuvaa seka mielenkiintoa osaami-
sen kehittamiseen ja toinen osio ajatuksia opinnaytetydn puitteissa kiteyte-
tyista valmennustavoitteista.

Vastausaika: kyselyyn vastaaminen vie noin 7 minuuttia.

Kerattyja tietoja tullaan hyédyntamaan kayttajaprofiilien laatimiseen. Keratyt
tiedot teemoitellaan yleistasoisiksi ryhmiksi, joiden kautta luodaan fiktiivisia
kayttajaprofiileja.

Tiedot keratadn taysin anonyymisti ja keratyt tiedot sailytetaan Jollas Instituu-
tin toimesta. Kyselyyn osallistuminen on vapaaehtoista. Osallistumalla kyse-

lyyn annatluvan vastauksien kayttoon opinnaytetydssa seka Jollas Instituutin
palveluiden kehittamisessa.

1.Vastuutehtava, jossa toimit?

Tiimivastaava
Tiimivastaavan kakkonen
Muu vastuutehtava

2.Mikali vastasit edelliseen "Muu vastuutehtava", tarkenna mika:
3.Kuinka kauan olet toiminut vastuutehtavissa?

0-3 vuotta
3-5 vuotta
5+ vuotta

4.Mika / mitka ovat keskeisimmat tyodtehtavasi? Voit valita useamman
vaihtoehdon.

Tiimin ohjaaminen

Tyoskentelyn suunnittelu ja organisointi

Toiminnan kehittaminen

Saatavuudesta huolehtiminen (raportit, saldot, tilaukset)
Kuorman purku

Asiakaspalvelu

Muu, mika?

5.Mikali vastasit edelliseen "Muu, mikd", tarkenna vastaustasi:
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6.Mitka asiat motivoivat sinua vastuumyyjan tai -henkilon roolissasi?

Tyon mielekkyys

Tyon vastuullisuus

TyOn tarjoamat haasteet

Tyon ja tyotehtavien vaihtelevuus
Kaupallisten tavoitteiden saavuttaminen
Mahdollisuus edeta vastuullisempiin tehtaviin
Tiimin ohjaaminen ja opettaminen
Mahdollisuus vaikuttaa toimintaan

Tyon jaljen nakeminen

Palkkaus ja palkkiot

Muu, mika?

7.Mikali vastasit edelliseen "Muu, mika?", tarkenna vastaustasi:

8.Mihin kaipaisit tukea vastuumyyjan tai -henkilén roolissasi?

Organisaation strategian ja sen jalkauttamisen ymmartamiseen
Oman vastuuroolin selventamiseen

Tydryhméan ohjaamiseen

Oman tydn hallintaan

Ty6n suunnitteluun ja organisoimiseen
Jarjestelméosaamiseen

Asiakaspalvelutilanteisiin

Ei tuen tarvetta

Muuhun, mihin?

9.Mikali vastasit edelliseen "Muuhun, mihin?", tarkenna vastaustasi:

10.Mika vaittamista kuvaa tilannettasi parhaiten?
Olen tyytyvainen tyoni vastuullisuuteen

Haluaisin yha vastuullisempiin tehtaviin
Haluaisin viAhemman vastuuta

11.Kuinka motivoitunut olet kehittaméaan omaa osaamistasi? (1= En lain-
kaan, 2= Hieman, 3= Melko paljon, 4 = Paljon, 5= Erittain paljon).

1-2-3-4-5
12.Mikéa tai mitk& seuraavista ovat sinulle mielekkaita tapoja kehittaa
osaamistasi?

Itsenainen opiskelu (esim. verkkokurssit)
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Tydssaoppiminen
Vertaisoppiminen
Tyodnkierto
Etdopetus
Joku muu, mika?

13.Mikéali vastasit edelliseen "Joku muu, mika?", tarkenna vastaustasi:
14.Mika tai mitka tekijat tukevat sinua kehittamaan omaa osaamistasi?

Mielenkiinto kehittda omaa osaamista
Mahdollisuus uusiin tyétehtaviin

Tarve paivittaa olemassa olevaa tietoa ja osaamista
Lisdvastuun mahdollisuus

Oman tydn helpottaminen ja tehostaminen
Kiinnostus tyéryhman toiminnan kehittamiseksi
Ty6n monipuolistuminen

Ei tukevia tekijoita

Muu, mika?

15.Mikéali vastasit edelliseen "Muu, mik&d?", tarkenna vastaustasi:

16.Mika tai mitka tekijat rajoittavat tai estavat sinua kehittamaan omaa
osaamistasi?

Ajanpuute

Kiinnostuksen puute

Lisdantyvan vastuun mahdollisuus

Tulevaisuuden nédkymat toisaalla (opiskelu, alanvaihto)
Oma osaaminen nayttaytyy jo riittdvana

Nykyisten toimintamallien toimivuus- ei tarvetta uusille
Ei rajoittavia tai estavia tekijoita

Muu, mika?

17 .Mikéali vastasit edelliseen "Muu, mik&?", tarkenna vastaustasi:

18.Vapaa sana. Mita muuta haluaisit tuoda esiin vastuumyyjan tyéhon
liittyen?



