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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli saada tietoa, miten puhtaus- ja kiinteistpalvelualan
yritykset kokevat oppilaitosyhteistyon ja mitkd ovat onnistuneen yhteistyon edellytykset.
Opinnaytetydn toimeksiantajana oli Espoon seudun koulutuskuntayhtyma Omnia, joka on
paakaupunkiseudulla toimiva ammatillinen oppilaitos. Tyon tavoitteena oli ymmartaa ja sen
myo6ta myos kehittda yritys-oppilaitosyhteisty6ta.

Asiakaskokemus on aiheena tarkea, koska se kasvattaa asiakkaiden uskollisuutta, rakentaa
kilpailuetua ja tukee liiketoiminnan kehittamista. Ammatillisen koulutuksen rahoitus on
muuttumassa, painottuen jatkossa yha enemman vaikuttavuuteen. Oppilaitokset tarvitsevat
yrityksia mahdollistamaan opiskelijoiden tybelamassa oppimisen jaksot seka varmistamaan,
ettd opetus kohtaa ty6elaman todelliset tarpeet. Taman lisdksi oppilaitokset auttavat yrityksia
erilaisissa henkildéston osaamisen kehittamiseen liittyvissa asioissa.

Opinnaytetyon teoreettinen tietoperusta rakentui B2B-asiakaskokemuksesta, asiakasarvosta
ja tunnekokemuksesta. Lisaksi tietoperustassa tarkasteltiin asiakasymmarrysta seka tarpeita
ja odotuksia. Opinnaytetyon lahestymistapa oli laadullinen tapaustutkimus. Tama
l&hestymistapa valittiin, koska haluttiin syvallisesti ymmartaa, mitka tekijat vaikuttavat
onnistuneeseen asiakaskokemukseen. Tutkimuksen kohteena oli oppilaitosyhteistyo.
Aineistonkeruu toteutettiin puolistrukturoiduilla haastatteluilla marras-joulukuussa 2024.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd onnistuneen yhteistydn tarkeimmat edellytykset
nayttavat olevan saanndllinen yhteydenpito, ihmisten ja toimintaymparistdjen tunteminen
seka luottamus. Lisaksi oppilaitosten tulisi kiinnittaa erityistd huomiota mm. opiskelijoiden
henkilokohtaistamisen ja arvioinnin tasalaatuisuuteen, opettajien kaynteihin tyopaikalla,
ty6eldman kuulemiseen ja yritysten tarpeisiin vastaavaan koulutustarjontaan. Luottamus ja
toimiva yhteistyd syntyy positiivisten tunnekokemusten kautta.
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Customer experience is important because it increases customer loyalty, builds competitive
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1 Johdanto

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli saada tietoa, miten puhtaus- ja kiinteistdépalvelualan
yritykset kokevat oppilaitosyhteistyon. Opinnaytetyd etsii vastausta kysymykseen: mitka ovat
onnistuneen yhteistydn edellytykset? Aihetta Iahestyttiin laadullisen tapaustutkimuksen

kautta. Tapauksena tassa opinnaytetydssa on oppilaitosyhteistyo.

On ennustettu, ettd asiakaskokemus nousee seka hinnan etta tuoteominaisuuksien ohi 2020-
luvulla. Kilpailun kiristyessa korostuu, miten hyvin yritys onnistuu ja toteuttaa
asiakasymmarrysta ja asiakaskokemusta. (Holma ym. 2021, s. 31) Asiakasta on kuunneltava
ja ymmarrettava, jotta toiminta on onnistunutta. Yhteistyén osapuolet saavat

molemminpuolista hyotya, kun yhteistyo toimii.

B2B-asiakaskokemuksesta on aiemmin ollut vahemman tutkimustietoa, mutta viime vuosina
tata nakdkulmaa on alettu tutkimaan yksildasiakkaan lisaksi. Asiakaskokemus on tana
paivana yksi erottautumisen keino kilpailijoista B2B-liiketoiminnassa. Aiemmin ajateltiin, ettei
tunteilla, mielipiteilla ja mieltymyksilla olisi niin paljon merkitysta B2B-liiketoiminnan puolella
kuin B2C-puolella. (Holma ym., 2021, ss. 17, 125) Asiakaskokemukseen halutaan panostaa,
koska se kasvattaa nykyisten asiakkaiden uskollisuutta, rakentaa kilpailuetua ja tukee
liketoiminnan kehittamista (Korkiakoski, 2023, s. 177).

Aihe on hyvinkin ajankohtainen, myos oppilaitosymparistdlle. Oppilaitos on tdhan asti saanut
suurimman osan valtionrahoituksesta opiskelijatydvuosista (Lehtonen, 2021). Ammatillisen
koulutuksen rahoitus on kuitenkin uudistumassa. Uudistuksessa tavoitellaan vaikuttavuuden
parantamista, ja mm. opiskelijoiden tydllistyminen tulee painottumaan rahoituksen
perusteissa nykyistd enemman. Kun ennen oppilaitos on saanut valtionrahoitusta 70
prosenttia opiskelijatydvuosista, tulee tdma jatkossa olemaan 50 prosenttia. Tutkinnoista ja
tutkinnon osien osaamispisteista saatavaa rahoitusta ollaan muuttamassa 20 prosentista 30
prosenttiin. Tyéllistymisesta ja jatko-opiskelusta saatava osuus nousee seitsemasta
prosentista 18 prosenttiin. Loput kaksi prosenttia tulee jatkossa opiskelija- ja

tybeldmapalautteesta, joka on ollut aiemmin kolme prosenttia. (Valtioneuvosto, 2024)

Koska mm. tyollistyminen tulee olemaan rahoituksenkin nakokulmasta tarkea, tarvitsee
oppilaitos hyvin toimivia tydelamasuhteita. Ammatillisen koulutuksen tavoitteena on laadukas
koulutus, joka kohtaa mahdollisimman hyvin tyoelaman tarpeet. Toimiva tyoelamayhteistyo
edesauttaa opiskelijoiden tyoelamassa oppimisen paikkojen saantia ja tyollistymista.
Ammatillinen koulutus on lisaksi isojen sopeutumistoimien aarella, ja vuodelle 2025 on

esitetty 120 miljoonan sopeutustoimia. Mm. oppisopimuskoulutuksen rooli ammatillisessa



koulutuksessa korostuu myés tulevina vuosina. (OKM, 2024) Oppisopimus on

koulutusmuoto, jonka paapaino on tyéelamassa oppimisessa, palkallisessa tydsuhteessa.

Tarpeet ja toimintaymparist6t voivat muuttua nopeastikin, joten toiminnan yllapitamiseen
tarvitaan niin reagointikykya kuin kehittamisvalmiuksia. Oppilaitoksilla on oltava ajankohtaiset
tiedot ja taidot, on osattava parantaa asiakaskokemusta ja syventaa asiakasymmarrysta.
Oppilaitosten on ymmarrettava tybelamaasiakkaiden tarpeet ja lisaksi on kyettava

uudistumaan. Tama opinnaytety6 on osa tata teemaa.

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan myos tunteiden roolin merkitysta yhteisty6ssa. Tunteen
roolia asiakaskokemuksessa on alettu ymmartaa paremmin vasta askettain ja aihetta
tutkitaan yha enemman (Korkiakoski, 2023, s. 196). Nain ollen opinnaytetyo
asiakaskokemuksesta, jossa tunnekokemus on osana tyéta, on erittdin ajankohtainen.
Vuorela (2024, s. 81) toteaakin, etta tunteet ohjaavat valilla enemman kuin jarki ja juuri siksi

on ymmarrettava tunteiden merkityksen voima liiketoiminnassa.

Opinnaytetyd on tehty toimeksiantona omalle tyénantajalle, Espoon seudun
koulutuskuntayhtyma Omnialle (mydhemmin Omnia). Opinnaytetydn tekija tydskentelee
Omniassa asiakkuusvastaavana, tehden yritysyhteisty6ta eri toimialojen kanssa.
Opinnaytetyd tukee ja kehittda yhteistydta niin yritysten kuin koulutusalojen kanssa.
Opinnaytetyon tekija on ollut tutkimushetkella hieman yli 20 vuotta Omniassa tdissa, edeten
tehtavissa koulutusten ja tyotehtavien kautta. Keskeista naille kaikille vuosille on aina ollut
tydelamayhteistyd. Opinnaytetyon kirjoittajan tietdmys Omniasta, ammatillisesta

koulutuksesta seka tydelamayhteistyosta nayttaytynee erityisesti luvussa 1.

Lukija perehdytetaan luvussa 1. lyhyesti opinnaytetydssa kaytettyihin keskeisiin kasitteisiin,
toimeksiantajaan, ammatilliseen koulutukseen ja tydelamayhteistydhon. Taman jalkeen
seuraa teoreettinen viitekehys luvussa 2. Luvussa 3. kerrotaan opinnaytetyon toteutuksesta,

jota seuraa luvun 4. tutkimuksen tulokset.

1.1 Opinnaytetyon keskeiset kasitteet

Opinnaytetyd pohjautuu B2B-liiketoimintaan, eli yritysten valiseen toimintaan.
Opinnaytetydssa on perehdytty asiakaskokemuksen lisdksi mm. asiakkaan odotuksiin ja
tarpeisiin, arvon tuottamiseen seka tunteiden merkitykseen. Jotta lukija padasee paremmin

paneutumaan teoriaosuuteen luvussa 2., avataan keskeiset kasitteet jo tdssa vaiheessa.



Asiakaskokemus on asiakkaan muodostama kasitys yrityksesta, joka on muovautunut
erilaisissa kosketuspisteissa ja kohtaamisissa. Asiakaskokemus syntyy asiakkaan
odotusarvon ja toteutuman suhteena. (Ahvenainen ym., 2017, s. 23) Asiakaskokemukseen
liittyy my0s tunteet, jotka ovat heranneet asiakkaassa, seka lisaksi vanhat ja uudet mielikuvat
yrityksesta. (Korkiakoski, 2019, 19) Asiakaskokemukseen kytkeytyy kohtaamiset yrityksen eri
edustajien kanssa, eri kanavissa ja monissa eri palvelutilanteissa. Asiakaskokemukseen

vaikuttaa my0s yrityksen brandi. (Ahvenainen ym., 2017, ss. 9-10)

Asiakkaan odotukset ja kayttaytyminen ovat jatkuvasti muutoksessa. Kaikki yritykset toki
tarjoavat jonkinlaisia kokemuksia asiakkailleen, mutta kokemukset voivat olla asiakkaalle eri

tasoisia, esimerkiksi tyydyttavia, tayttavia tai ylittavia. (Korkiakoski & Gerdt, 2016, ss. 10, 14)

Asiakkaan tarpeet ovat asiakkaan haluja, tarpeita tai toiveita, joihin eri organisaatiot pyrkivat
vastaamaan. Tarve voi kohdistua tuotteeseen tai palveluun, tarkemmalla tasolla esimerkiksi

tuotteen toiminnallisuuteen, kokoon tai hintaan. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 93)

Asiakasarvo tarkoittaa niitd hyotyja, joita asiakas saa, kun kayttaa jotain palvelua tai tuotetta
(Holma ym., 2021, s. 36). Asiakasarvo on hyvan asiakaskokemuksen |ahtokohta ja
asiakaskokemus on jokaisen yrityksen olemassaolon perusta. Jokaisen yrityksen tulisi
ymmartaa minkalaista arvoa asiakkaalle luodaan verrattuna kilpailijoihin (Saarijarvi &
Puustinen, 2020, ss. 138, 140).

Tunteet heraavat silloin, kuin ihmiselle tapahtuu jotain merkityksellista. Tunteet liittyvat
tarpeisiin, tavoitteisiin, arvoihin ja hyvinvointiin. Ne myds auttavat valmistautumaan
tapahtumiin. Tunteet vaikuttavat siihen, eteneekd vai pidattaytyyko jokin toiminta. Tunne on
seka mielen reaktio etta kehossa tuntuva kokemus. (Killstrém, 2020, ss. 18—19) Tunteiden
kokeminen on inhimillista ja usein puhutaan, etta ihmisella on kuusi perustunnetta: suru,

viha, inho, mielihyva, pelko ja hammastys (Killstrom, 2020, s. 15; Holma ym., 2021, s. 183).

1.2 Tutkimuksen tavoite, tutkimuskysymykset ja rajaukset

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittda, miten yritykset kokevat oppilaitosyhteistyén
ja mitkd ovat onnistuneen yhteistydn edellytykset. Tutkimus on rajattu koskemaan puhtaus-
ja kiinteistdpalvelualan yrityksia. Toimialarajaus muodostui opinndytetydntekijan aloitettua
hoitaa ko. toimialan yritysasiakkuuksia alkuvuodesta 2024. Opinnaytetyd auttoi ottamaan
haltuun ja syventdmaan yrityskontakteja ja toimialan ajatuksia oppilaitosyhteistyosta.

Tutkimuksessa ei kasitella yrityksessa tydskentelevan opiskelijan kokemaa



asiakaskokemusta, vaan keskidssa on yritysnakokulma. Tutkimuksen kysymykset on

johdettu teoreettisesta viitekehyksesta ja niihin paneudutaan luvussa 3.

1.3 Toimeksiantajan kuvaus

Espoon seudun koulutuskuntayhtyma& Omnia on paakaupunkiseudulla toimiva ammatillinen
oppilaitos. Omnia jarjestdd ammatillisen toisen asteen koulutuksen lisaksi mm.
lukiokoulutusta, nuorten tydpajatoimintaa ja vapaan sivistystyon kursseja. Omnian
ydintehtdvia ovat edistdd alueen kuntien, yhteisdjen ja yritysten elinvoimaa seka kansalaisten
osallisuutta, osaamista ja hyvinvointia. Opiskelijamaara on noin 40 000 ja henkiléstdmaara
on noin 1 000. Opiskelijoita vuonna 2023 Omniassa oli 122 eri kansallisuudesta. (Omnia,
n.d.). Omnia tarjoaa alueen yrityksille ja yhteisoille palveluita mm. henkildston osaamisen
paivittdmiseen ja kehittdmiseen, mutta myds tukea ja palveluita tydvoimatarpeisiin
(Hellstrém, 2021, s. 242).

Omnialla on laaja tarjonta erilaisia koulutuksia, ja jarjestamislupia on noin 60:een eri
tutkintoon (Oiva, 2024). Perustutkinnot soveltuvat tyypillisesti alalle tulon tutkinnoiksi.
Ammatti- ja erikoisammattitutkinnot ovat syventavia tutkintoja, joiden suorittamiseen tarvitaan
tyypillisesti vahintaan muutaman vuoden tydkokemus. Aina ei ole tarpeen opiskella koko
tutkintoa. On myds mahdollista opiskella yksittaisia tutkinnon osia tutkinnoista. Puhtaus- ja
kiinteistopalvelualaan liittyen Omnian tarjonnasta 16ytyy niin perustutkinto eri
osaamisaloineen, kuin ammatti- ja erikoisammattitutkinnot. Usein tydpaikoilla tarvitaan myos
monipuolista osaamista ns. oman tyon tai tutkinnon ulkopuolelta. Omnian rikkaus onkin se,
etta tarjonnan kautta 16ytyy hyvin usein tutkintoja tai niiden osia myos tallaisiin laajennettuihin
moniosaajatehtaviin. Esimerkiksi puhtausalalla voi olla tarve ruokapalvelualan osaamiselle,
tai kiinteistdnhoidossa tulee osata puutarhanhoitoa. Henkil6stda voidaan tukea urapolulla
koulutuksen keinoin, niin laajenevissa kuin kehittyvissa tydtehtavissa, mutta myds
mahdollisissa organisaatiouudistuksissa. Omnia voi myds raataloida yrityskohtaisia
tasmakoulutuksia, jotka ei johda viralliseen tutkintoon tai sen osaan. Nama koulutukset ovat

tyypillisesti kestoltaan lyhyempia, nopeita ratkaisuja tiettyyn tarpeeseen.

Omnian strategian perusajatuksena on, etta kaikilla on kyky ja halu oppia. Koulutuksella
ratkaistaan yhteiskunnallisia haasteita, edistetdan kestavaa kehitysta ja parannetaan
ihmisten elamaa ja varmistetaan alueen elinvoimaisuus. Omnian strategia on nimetty
onnistumissuunnitelmaksi ja sita on tyOstetty yhdessa henkiloston, opiskelijoiden ja

sidosryhmien kanssa. (Omnia, n.d.)



Opinnaytety0 liittyy erityisesti yhteen Omnian strategisista valinnoista ja isommin Omnian
onnistumissuunnitelmaan, kuva 1: Tyéelaman ja jdsenkuntien muuttuviin tarpeisiin vastaavaa
osaamista ja osaajia. Toimenpiteiden kohdentuminen varmistetaan strategisilla valinnoilla.
(Omnia, n.d.) Haen opinnaytetydssani ratkaisuja, yhdessa, kaikille. Lisaksi opinnaytetyd

tukee Omnian missiota: osaamista, osallisuutta ja uudistumista.

Kuva 1. Omnian onnistumissuunnitelma (Omnia, n.d.)
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Strategiset valinnat auttavat varmistamaan toimenpiteiden kohdentumisen asiakasarvoa ja
vaikuttavuutta vahvistavasti. Jokaisesta strategisesta valinnasta johdetaan tavoitteet ja
toimenpiteet. Tydelaman ja jasenkuntien muuttuviin tarpeisiin vastaava osaamista ja osaajia
-valinta sisaltaa laajoja kokonaisuuksia: Omniasta valmistuneiden osaaminen vastaa
tydeldaman tarpeisiin ja Omnia tunnetaan tyéelamaa uudistavien osaamispalveluiden
tarjoajana ja kumppanina. (Omnia, n.d.) Opinnaytety® liittyy juuri naihin valintoihin ja

tavoitteisiin.

1.4 Tapauksena oppilaitosyhteistyo

Opetus- ja kulttuuriministeridon lukiokoulutuksen ja ammatillisen koulutuksen osaston
ylijohtaja Petri Lempinen (OKM, 2024) toteaa, ettd ammatillisen koulutuksen tavoitteena on
aina ammattitaito, joka mahdollistaa tydllistymisen. Ammatillisen koulutuksen tehtdvana on
myds kehittdd tydeldmaa, vastata tydelaman erilaisiin tarpeisiin seka edistaa yrittajyytta.

Ammatillinen koulutus antaa peruspohjan ammatilliselle osaamiselle, mutta moninaisten



tutkintojen ja -osien myo6ta koulutusta voi hyodyntaa myos henkiléston osaamisen

kehittamisessa tyéuran eri vaiheissa. (OPH, 2021)

Kun yritys puhuu oppilaitoksen kanssa tehtavasta yhteistydsta, kaytetaan tyypillisesti sanaa
oppilaitosyhteisty6. Jotta lukija ymmartaisi toimintakentan, avataan seuraavaksi oppilaitoksen
ja yritysten valista yhteisty6ta lyhyesti, miten Omniassa toimitaan talla hetkelld. Toimintatavat
vaihtelevat eri oppilaitoksissa, riippuen mm. organisoitumisesta ja oppilaitoksen koosta.
Omniassa tyéelamayhteisty6ta tekee monen eri roolien henkilét. Opettaja koordinoi ja sopii
opiskelijoiden ty6elamassa oppimisen jaksoista yrityksen edustajan kanssa. Tyypillisesti
yrityksen edustaja on tyOpaikan tai tydyksikon paallikko tai esihenkild. Opettajalle ja
opiskelijalle tarkeimpina yhteyshenkildina tydpaikalla ovat opiskelijan tydpaikkaohjaaja ja
tyéeldaman arvioija. Nama voivat olla yksi ja sama henkilo, tai erilliset henkil6t.
Asiakkuusvastaavat tapaavat tyypillisesti henkildstohallinnon tai toimitusjohtaja -tasoisia
yrityshenkiloita. Asiakkuusvastaavat kartoittavat yrityksen henkil6ston osaamisen
kehittdmisen tarpeita, mutta keskustelevat myds opiskelijoiden tydeldmassa oppimisen
mahdollisuuksista. Lisdksi tydelamayhteistydhdn osallistuu vaihtelevin tavoin ja maarin mm.
koulutuspaallikot, toimialarehtori, asiakkuusjohtaja seka kuntayhtyman johtaja. My6s moni
muu, esimerkiksi aulapalveluhenkildsto ja koordinaattorit, kohtaavat yritysasiakkaita eri

tavoin. Omnia tekee yhteistydta tuhansien eri yritysten kanssa.

Yksi tarkeimmista tydelamayhteistydn muodoista liittyvat tydpaikalla tapahtuvaan
oppimiseen. Jokaisen ammatillista tutkintoa opiskelevan opintoihin liittyy tybelamassa
oppimisen jakso tai jaksoja. Tydelamassa oppimisella tarkoitetaan sita, kun opiskelija hankkii
jaltai tdydentaa osaamistaan tydpaikalla kaytannon tyotehtavia tehden. Tyoelamassa
oppiminen voi perustua joko palkattomaan (koulutussopimus) tai palkalliseen (oppisopimus)
jaksoon. Tyoelamassa oppiminen perustuu aina tutkinnon perusteisiin ja sen tavoitteisiin,
liséksi se tulee olla ohjattua. (Opetushallitus, n.d.-a) Oppilaitos tarvitsee tyéelaman
kontakteja. Tydpaikoilla ja ammatillisilla oppilaitoksilla tulee olla tiivis yhteydenpito, jotta
opiskelijan oppiminen ja kehittyminen edistyy. Lisaksi tyopaikoilla tulee olla riittavasti

ohjausresursseja opiskelijoiden ohjaamiseen ja arviointiin. (Airila ym., 2019, ss. 28-30)

Tyobelamalta kysytdan palautetta erilaisin tavoin. Kun tydpaikka solmii koulutus- tai
oppisopimuksen, saavat he seka tyopaikkaohjaaja- etta tydpaikkakyselyn, jossa pyydetaan
palautetta koulutuksen jarjestajan tarjoamista palveluista ja toiminnasta. Kyselyt liittyvat
asiakaslahtoisyyteen, sopimusprosessiin, ohjaukseen ja tukeen seka vaikuttavuuteen ja
laatuun. (Opetushallitus, n.d.-b). Vapaamuotoista palautetta tydelamayhteistydsta voi myos

saada kuka vain tydntekijoista, erilaisissa yhteyksissa.



Tybelamayhteistyd on toki muutakin kuin opiskelijoiden tydeldmassa oppimisen jaksot. Yritys
voi kouluttaa henkiléstéansa oppilaitoksen tarjonnan mukaan, esimerkiksi tutkintojen seka
tasma- ja korttikoulutusten keinoin. Tietyilla toimialoilla voidaan tehda myods projektimaista
yhteisty6ta, esimerkiksi media-alan opiskelijat voivat suunnitella ja tuottaa videoita. Omnia
tekee verkostoyhteisty6ta, jolloin esimerkiksi yritysten tyévoimapula-asioita voidaan
tarvittaessa ratkoa laajemmallakin kokoonpanolla yhdessa. Tasta esimerkkina
BusinessEspoo -verkosto, joka on seitseman toimijan yrityspalveluverkosto (BusinessEspoo,
n.d.). Myds tapahtumat tukevat yhteisty6ta, kuten esimerkiksi vuosittainen ns.
rekrytointitapahtuma DuuniOmnia. Yritys voi I6ytaa uusia osaajia oppilaitoksen opiskelijoista
ja rekrytoida heidat tdihin eri keinoin: koulutus- tai oppisopimus, kesatyot, keikkaty6t tai muu
avoin tyotehtava. Yritykset voivat myos tulla pitdmaan yksittaisia yritysesittelyita opiskelijoille.
Opettajat kayvat myos mielellddn tydpaikkavierailuilla opiskelijoiden kanssa, jolloin yrityksen

tilat ja toiminnot tulevat opiskelijoille tutuimmiksi.

Omnian asiakkaita voidaan tarkastella eri nakdkulmista. Jokainen oppija on tietysti asiakas,
mutta asiakkaita on myds tydelama eli yritykset ja yhteisot. Tassa opinnaytetydssa
keskitytaan vain yritysasiakkuuteen. Koulutustoiminnan laht6kohtana tulee olla opiskelija,
hanhan opiskelee. Tybeldma on kuitenkin yhdistava tekija oppilaitoksen ja opiskelijan valilla.
Opiskelijoita koulutetaan tyéelaman tarpeisiin ja lisdksi jokaisen ammatillisen opiskelijan
opintoihin kuuluu tyéelamassa oppimisen jakso tai jaksot. Yritykset kouluttavat myos
henkilostdaan, jolloin he kaantyvat oppilaitosten puoleen. Se, miten oppilaitos valikoituu
kyseiseen tarpeeseen, on moniulotteinen ja yksi keskeinen tekija on asiakaskokemus. Juuri

tata teemaa kasitelldan tassa opinnaytetyossa.

Opinnaytety6 on rajattu koskemaan puhtaus- ja kiinteistdpalvelutoimialaa.
Kiinteistopalvelualan ammattilaisia tarvitaan, jotta mm. kiinteistot ja piha-alueet ovat toimivia
ja turvallisia. Mm. sairaalat, paivakodit, koulut, teollisuus, kauppa ja likenne tarvitsevat tiloja
toimintansa pydrittdmiseen. Kiinteistonhoitajat yllapitavat niin ulkoalueita kuin kiinteistoja,
mm. Kiinteistdssa olevaa tekniikkaa. Puhtauspalveluita tarvitaan kaikissa naissa myds, lisaksi
mm. junissa, laivoissa, lentokoneissa ja linja-autoissa. (Kiinteistétydnantajat, n.d.)
Puhtausalan tyontekijoista suuri osa on maahanmuuttajataustaisia. Yleista seka kiinteisto-
ettd puhtauspuolella on, ettd suurimmat ikaluokat ovat 45—64-vuotiaissa. (Puhtausala ry,
n.d.)



2 Asiakas toiminnan lahtokohtana

Jotta asiakasta voidaan palvella hyvin, tulee hanta ymmartaa. Asiakasymmarrys tarkoittaa
sita, etta pyritddn ymmartamaan asiakkaita ja heidan motivaatioitansa (Holma ym. 2021, s.
111). Saarijarvi & Puustinen (2020, s. 89) toteavat, etta on myos olennaista ymmartaa
asiakkaan liiketoiminnan logiikkaa ja mika heille on merkityksellista. Yksi tarkea tekija B2B-
asiakaskokemuksessa on pystya osoittamaan asiakasyritykselle yrityksen palveluiden ja
kokonaisratkaisujen merkitys asiakasyrityksen liiketoimintaan, esimerkiksi miten yritys voi
auttaa asiakasyritystd menestymaan. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, ss. 91, 236)
Asiakasymmarrykseen liittyy myos asiakkaan tunteiden ymmartaminen. Tunteiden
ymmartamiseen tarvitaan aitoa kuuntelua, lasndoloa ja havainnointia. (Killstrém, 2020, s.
113). Tunnetaitojen tunnistaminen ja kehittaminen ovat asiakastyossa tarkeita, tuleehan
tydssa ymmartaa toisen ihmisen toimintaa (Hanti, 2021, s. 11). Tunteiden merkityksesta

asiakaskokemuksessa paneudutaan lisaa luvussa 2.4.

Holma ym. (2021, s. 112) jakavat asiakasymmarryksen kahteen ryhmaan: kaksi- ja
kolmeulotteiseksi asiakasymmarrykseksi. Kaksiulotteisella asiakasymmarryksella
tarkoitetaan sellaista ymmarrysta, joka muodostuu ilman etta tapaa tai keskustelee
asiakkaan kanssa. Tietoa voidaan saada esimerkiksi kyselyiden, markkinatutkimusten tai
jarjestelmadatan avulla. Kolmiulotteisella asiakasymmarryksella tarkoitetaan sita, kun kaikki
henkilot yrityksessa pyrkivat saamaan prosessinsa toimimaan mahdollisimman I&hella
asiakkaan kaikkia edustajia. Holma ym. (2021, s. 116—117) nostavat erityisesti esille
kyselyiden hankaluuden. Kyselyiden vastaamiseen vaikuttavat esimerkiksi anonyymisyys tai
nimellinen vastausmahdollisuus, heikot kysymystenasettelut ja erilaiset tulkinnat
kysymyksista. Erilaiset kyselyt ja tilastot eivat kuitenkaan kerro kaikkea. Jotta
liketoiminnassa ja yhteistyossa parjaa, on ymmarrettava asiakkaan ajattelua niin ihmisena
kuin paattajana. On ymmarrettdva mm. tavoitteet, tunteet, motivaatio seka pelot. (Hanti,
2021, s. 146)

Asiakaskeskeisyys on ajattelutapa, joka toimii ohjenuorana yrityksen jokapaivaisiin valintoihin
ja tekoihin (Holma, 2021, s. 107). Asiakaskeskeisyys rakentuu monesta eri elementista,

kuten kuva 2. osoittaa.



Kuva 2. Asiakaskeskeisyyden elementit (Korkiakoski, 2019, s.191).

Asiakaskeskeisyyden elementit

Henkildstn
Kokemuksien valtaistaminen Oikeat
muotoilu mittarit
Asiakas- Jatkuva
ymmdrrys kehittdminen
kﬁﬂslf:i::;\ Asiakas- Prosessien
e hiarmien keskeisyys kehittéminen

Asiakaskeskeiseen johtamiseen liittyy tavoitteiden lisaksi myos esimerkiksi vastuiden

maarittely, uudet roolit ja raportointi. Lahtdkohtana asiakasymmarrykselle on asiakkaan
kokemukset. Kokemusten muotoilulla tarkoitetaan, etta yrityksen tulisi muuttaa toimintaansa
ja lisdarvontuottoaan niin, ettad pystytdan vastaamaan asiakkaan odotuksiin. Henkildstdn
valtaistamisella tarkoitetaan, etta tyontekijoilla on valta ratkaista asiakkaan ongelmia. Lisaksi
tarvitaan oikeanlaisia mittareita, jotta tiedetdan ettd tehdaan oikeita asioita. Mm. mittareiden
ja mittaamisen kautta saadaan tietoa, joka auttaa yritysta kehittdmaan toimintaansa.
Kehittaminen tulee olla jatkuvaa ja se vaatii resursseja. Roolit ja vastuut tulee olla selkeita.
Prosesseja tulee kehittaa jatkuvasti sellaisiksi, etta ne tukevat asiakaskeskeista kehitystyota.
(Korkiakoski, 2019, ss. 190-193)

Koska yritysasiakkaat ostavat koulutuksia Omniasta, on tassa teoriaperustassa myos syyta
paneutua lyhyesti yritysasiakkaan ostokayttaytymiseen. Ostoprosessissa yritysasiakas
odottaa toiselta osapuolelta luottamusta, mutta myos pitkaa asiakassuhdetta. Luottamus
koostuu erityisesti lapinékyvyydesta, yhteydenpidosta ja avunannosta, intuitiosta ja oston
esteiden poistamisesta. Myos palvelualttius ja oikea-aikaisuus ovat merkittavia osatekijoita
(Tanni, 2022, ss. 92, 97). Yritysasiakas haluaa nahda jo ostoprosessin alussa, mita hyotyja
saa ratkaisun ostosta. Asiakas tarvitsee tukea niin yksittaisissa ostospaatoksissa kuin koko
asiakkuuden aikana. Yksittaiset kampanjat tai tekemiset eivat jaa yritysasiakkaan mieleen.
Sen sijaan tuki ja apu pitkdjanteisella otteella jaavat kylla asiakkaan mieleen. Myynti on
pitkajanteista tyota; paatdksenteossa voi helposti vierahtaa vuosi. (Tanni, 2022, s. 90)
Ostopaatdkseen vaikuttaa vanhat kokemukset ja uskomukset, muut ihmiset ja tietolahteet
seka markkinointi (Korkiakoski & Gerdt, 2016, s. 75).
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Myés tunteet ovat ostopdatdksen yksi osa. Paatokset perustuvat haluun saada aikaan
muutosta, mutta niihin liittyy myds ihmisen luontainen tyytyvaisyyden tunne. B2B-myynnissa
syyt muutokselle ovat henkilékohtaisia, liiketoiminnallisia ja arvoihin liittyvia. Henkilokohtaiset
tavoitteet liittyvat esimerkiksi henkildn omiin uratavoitteisiin tai arvomaailmaan.
Liiketoiminnalliset tavoitteet taas liittyvat liikevaihdon kasvattamiseen tai kustannusten
pienentadmiseen. On siis hyva tunnistaa, etta syita ja tavoitteita voi olla erilaisia ja samaan
aikaan. (Ahvenainen ym., 2017, ss. 134—-135)

Pysyvan ja kestavan asiakassuhteen rakentaminen vaatii maaratietoisuutta ja
johdonmukaisuutta (Killstrém, 2020, s. 62). Kun kaksi ihmista tapaa, uhraavat he kummatkin
omaa aikaansa tapaamiseen. Siksi jo ensimmaisessa tapaamisessa tulisi osoittaa niin
asiantuntemusta kuin palvelualttiutta, mutta myds mitd arvoa asiakas saa. (Ahvenainen ym.,
2017, s. 56) B2B-liiketoiminnassa oman asiantuntijuuden nakyvyys lisada kiinnostusta
asiakkaassa. On oltava aktiivisesti tarjolla ja toimittava heti silloin, kun asiakas tarvitsee
tietoa. Asiakkaan nakdkulmasta ratkaisun I6ytdminen ei ole aina helppoa. Siksi toimijat, jotka
osaavat ennakoida asiakkaan tiedontarpeita ja kysymyksia seka tarjota helposti oikean tien
ja vaihtoehdot, voivat voittaa asiakkaan itselleen. Yksi olennainen osa taman onnistumiseen

on asiakkaan kuuntelu ja oikeanlaiset kyselytekniikat. (Hanti, 2021, ss. 50-51)

Emme voi tarkkaan tietda, missa vaiheessa asiakas kohtaa yrityksen ensimmaista kertaa.
Taman takia asiakaskokemus tulisi ottaa huomioon myds esimerkiksi verkkosivustoilla.
Asiakas hakee tietoa ja arvoa jo aikaisessa vaiheessa tiedonhakumatkaansa. Ensivaikutelma
tapahtuu vain kerran ja siihen on kiinnitettava huomiota, on se sitten verkossa tai

kasvotusten tapahtuvaa. (Ahvenainen ym., 2017, ss. 37-38, 43)

Asiakassuhteiden yllapitdminen on edullisempaa kuin uusasiakashankinta (Holma ym., 2021,
s. 34). Mita paremmin yritys tuntee asiakkaan toiveet, tunteet, motivaation, odotukset,
tarpeet, ostohistorian ja pelot, sita paremmin heilla on mahdollisuus palvella asiakasta
tasmallisesti. Luottamuksellinen asiakassuhde voi myos auttaa yritysta kehittamaan
toimintaansa (Hanti, 2021, ss. 51, 53). Asiakaspalaute on erityisen suuriarvoinen silloin, kun
siitd saadaan sellaista tietoa, jonka my6ta tuotetta tai palvelua voidaan kehittada. (Vuorela,
2024, s. 50). Asiakaslahtoisyyden tulisi toteutua koko organisaation lapi, riippumatta
tyétehtavasta (Mattsson & Parviainen, 2011, s. 274). Ihmisilla on valtavasti sellaista
osaamista, joita koneet eivat voi korvata. Ihmiset pystyvat yhdessa ratkaisemaan tilanteita ja
esimerkiksi tulevaisuuden haasteita. Yhdessa syntyneet innovaatiot ja paatdkset sitouttavat
yhdessa tekemiseen. (Vuorela, 2024, ss. 151-152)
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2.1 B2B-asiakaskokemus

Asiakaskokemus liittyy B2B-liiketoimintaan yhta lailla kuin B2C-liiketoimintaan, ja asiakkaan
kokemus on nostettu yha useammassa yrityksessa strategiatasolle ja kilpailueduksi (Holma
ym., 2021, s. 271). Kaikki yritykset tarjoavat joko suunniteltuja tai satunnaisia kokemuksia
(Korkiakoski & Gerdt, 2016, s. 45). Saarijarvi & Puustinen (2020, s. 54) maarittelevat yleisesti
asiakaskokemuksen ominaispiirteiksi ajallisen luonteen, kosketuspisteiden merkityksen ja
moniulotteisuuden. Korkiakoski (2023, s. 10) kuvailee asiakaskokemuksen olevan
kohtaamisia asiakkaalle tarkeiden asioiden parissa, asiakaskeskeista liiketoiminnan
kehittamista, asiakkaan kuuntelua ja muistijaljen muodostamista seka odotusten ylittdmista.
Asiakaskokemus rakentuu vahitellen, yhteydenpidon kautta ja kattaa koko asiakaspolun:
ennen ostamista, ostamisen ja ostamisen jalkeisen vaiheen. B2C-asiakaskokemuksessa
erityisesti vuorovaikutustilanteet vaikuttavat kokemukseen ja niitd koetaan subjektiivisesti.
Lisaksi on huomioitavaa, etta asiakaskokemus on kognitiivinen, sosiaalinen ja
emotionaalinen. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 54) Merikallio (2021, s. 30) nostaa vahvasti
esiin tunnepuolen kokemukset asiakaskokemuksessa ja ettd numeeriset lopputulemat ovat
seurausta kohtaamisista, joihin liittyy tunnekokemus. My6s Korkiakoski (2023, s. 10) kuvailee
asiakaskokemuksen olevan nimenomaan tunneside. Tunnepuoleen liikketoiminnassa

perehdytaan lisaa luvussa 2.4.

Asiakaskokemuksia esiintyy erilaisissa muodoissa. Asiakaskokemus voi liittya liiketoiminnan
pienempiin osiin, kuten brandikokemukseen, palvelukokemukseen,
verkkokauppakokemukseen, kayttokokemukseen, hintakokemukseen tai ostokokemukseen.
Loppupeleissa nama kuitenkin isossa kuvassa on nimenomaan asiakaskokemusta, vaikkakin
liketoiminnassa puhuttaisiinkin tietyn rajatun palvelun tai prosessin kokemuksesta.
(Saarijarvi & Puustinen, 2020, ss. 61-64) Korkiakoski & Gerdt (2016, s. 80—82) ottavat esille
asiakaskokemuksen ja brandin synkronoinnin, kuten kuva 3. osoittaa. Brandin
rakentamisessa tulee ottaa huomioon, miten brandi valittyy asiakaskokemuksessa ja

kohtaamisissa.



Kuva 3. Asiakaskokemuksen ja brandin synkronointi (Korkiakoski & Gerdt, 2016, s. 81)

Asiakaskokemuksen ja briandin synkronointi
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Hanki Ole Ole selkei ja Ole merkityksellinen
luottamus ainutlaatuinen tunnistettava ja korvaamaton
Varmista, Rakenna Tuo lupaus Keskity
ettiviestit ovat ittelua niin ainutlaatui asiakkaiden
Viestit rehellisi verkossa kuin sen kokemuksesta osaksi tarkeimpiin
selkeita ulkopuolella brandin viestej tarpeisiin
o Erilaista Ole helposti
Varmista, Luo E : . P
g . kohtaamiset Iahestyttavissa ja
N " etti kokemukset kohtaamisia, Kilbailiicista i hel -k"ytt'
¢ g ilpailijoista ja elppokiiyttdinen,
!\D em: e ovat linjassa brandin jotka saavat aikaa o Ea kerml_ k-_':‘tz japti'] ada it
T lupausten kanssa reaktioita v mgra Rl
yhsildllisia ottavat brandin
osaksi arkea
. . Luo
Varmista, Yllata Luo tuotteita hvistd astaklail
A . : 1yotyd asiakkaille
Palvelut ja etta kaikki tuotteet asiakkaat tarjonnalla, ja palveluita, jotka you BRI
; PSR At s koke muksilla, jotka
tuotteet ja palvelut valittdvit joka ylittaa heidan erottavat brandin i foa
: eivit rjoitu tuottei
brandilupauksen odotuksensa kilpailjoista

siin tai palveluun

B2B-asiakaskokemus eroaa B2C-asiakaskokemuksesta siina, ettd kokemus on harvoin
subjektiivinen. B2B-asiakaskokemukseen vaikuttaa monen eri ihmisen kokemukset erilaisista
ja monentasoisista kosketuspisteista. Onkin usein vaikea rajata tarkasti, kuka yrityksessa
maarittda millainen asiakaskokemus oli. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, ss. 86—87) On myds
huomioitavaa, ettd nimenomaan tydntekijat tuottavat asiakkaalle kokemuksen, joka vastaa
heidan omaa kokemustaan organisaatiosta. Johtajien tulisi ymmartaa, etta tyéntekijat ovat
organisaation menestyksen edellytys. Yrityskulttuuriin yleensakin vaikuttaa johtajien toiminta
ja puheet. (Luukka, 2019, ss. 55, 136)

B2B-liiketoiminnassa voi olla hankala mitata asiakaskokemusta, koska voi olla haastavaa
tunnistaa henkil6a tai osastoa, joka varmuudella osaisi maarittaa asiakaskokemuksen. Usein
useat tahot tai henkilot asiakasyrityksessa ovat yhteydessa yritykseen eri tavoin.
Mittaaminen ja mittareiden valinta onnistuu vain silloin, kun on maaritelty, minkalaista
asiakaskokemusta tavoitellaan. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, ss. 235-236, 239) Paras
asiakaskokemus syntyy silloin, kun henkildiden osaaminen, johtaminen ja valtuuttaminen on
kunnossa. Parhaaseen asiakaskohtaamiseen liittyy positiivinen ilmapiiri ja aidosti lasna

olevat osallistujat, jotka haluavat tehda parhaansa. (Killstrém, 2020, s. 97)
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2.2 B2B-asiakkaan tarpeet ja odotukset

Asiakaskokemus riippuu asiakkaan odotuksista. Odotuksilla on iso rooli siina, miten ja
millaisina asiat koetaan. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 92) Asiakastarpeet ovat eri asia
kuin asiakasodotukset: asiakastarpeella tarkoitetaan, mita asiakas tarvitsee ja haluaa.
Tarpeet ovat usein kovinkin moniulotteellisia ja niita voi olla vaikea pukea sanoiksi. Siksi
yrityksen tulisi ymmartaad myos sellaisia asiakastarpeita, joita asiakas itse ei osaa sanoittaa.
Asiakastarve ei kohdistu maarattyyn palveluntarjoajaan tai tuotteeseen. Asiakasodotus sen

sijaan kohdistuu johonkin kohteeseen. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, ss. 93-94)

Asiakasodotukset voidaan ryhmitelld ns. yleisiin odotuksiin ja erityisiin odotuksiin. Yleisilla
odotuksilla tarkoitetaan sellaisia odotuksia, joita yleisesti on odotettavissa markkinoilla tai
toimialalla. Yleiset odotukset ovat ns. yleisluontoisia: odotetaan vastausta kyselyyn,
reagointia reklamaatioon tai verkkosivujen toimivuuteen liittyvat asiat. Erityiset
asiakasodotukset ovat odotuksia, jotka kohdistuvat juuri kyseiseen organisaatioon,
tuotteeseen tai palveluun. Tyypillista erityisille asiakasodotuksille on se, ettd ne muodostuvat
monen tekijan yhteisvaikutuksesta. Erityisiin asiakasodotuksiin kuuluvat esimerkiksi ystavien
kertomukset, aiemmat asiakaskokemukset, brandi, markkinointi- ja muu viestinta. (Saarijarvi
& Puustinen, 2020, ss. 95-98)

Yritysten valisessa liiketoiminnassa korostuu se, miten asiakasyritys saa hyddyn tai avun
yhteistyOsta. Kaytanndssa asiakasyritysta kiinnostaa esimerkiksi, miten yritys voi auttaa
heidan myyntinsa lisddmisessa, tuottavuudessa tai asiakastyytyvaisyyden parantamisessa.
Asiakasyritys odottaa konkreettista hyotya, ja myos mitattavissa olevaa konkretiaa. Hyddyn
nakyminen asiakasyrityksen liiketoiminnassa vaikuttaa siis asiakaskokemukseen. B2B-
asiakaskokemusta voidaan parantaa osoittamalla sitoutuneisuutta, tyydyttamalla tarpeita
proaktiivisesti, halulla kehittyd asiakasyrityksen kanssa seka reagoinnin kautta. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020, ss. 85-87) Toisaalta voi olla, ettd B2B-puolella keskitytaan liiaksi
asiakeskeisyyteen ja liian vahan tunnekokemukseen. Yrityksen strategisen kilpailuedun olisi
oltava arvolupaus, joka on nimenomaan tunnetasolla merkittava. Yksinkertaisuudessaan
tunnevaikuttamista voi lisata ohjeella puolita asia ja kaksinkertaista tunne. Taman voi
esimerkiksi tehda sanoittamalla tunteita arjen eri tilanteissa, kuten sanoittaa tapaamisessa,
ettad on halu auttaa asiakasta. (Merikallio, 2021, ss. 77—78) Korkiakoski & Gerdt (2016, s.
207) toteavat, etta "asiakaskokemus on ennen kaikkea tunnetta, ja tunne konkretisoituu
tarinoihin”. Asiakasty0ssa on hyva ymmartaa erilaisuutta, koska asiakkaat ovat ihmisia, ja
jokainen ihminen my0s erilainen. Vuorovaikutustaidot ja asioiden sanoittaminen seka

mahdolliset tarkennukset tarpeisiin takaavat, ettd ymmarramme toisiamme mahdollisimman
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hyvin. Asiakkaan kuunteleminen ja tarkentavat kysymykset ovat avainasemassa

onnistuneessa yhteisymmarryksessa. (Selin & Selin, 2013, ss. 124, 129)

Asiakkaat tuovat usein esiin asioinnin helppouden. Keskeisia tekijoita talle ovat helppo
saavutettavuus, nopeus, prosessien sujuvuus ja asioinnin miellyttavyys, kuten kuva 4.
osoittaa (Korkiakoski & Gerdt 2016, s. 229).

Kuva 4. Hyvan asiakaskokemuksen nelikenttd (Korkiakoski & Gerdt, 2016, s. 229)

Saavutettavuus Nopeus

Prosessien sujuvuus Asioinnin miellyttivyys

Saavutettavuuteen liittyy asiakkaan tarpeisiin luodut palvelut ja kanavat ja kuinka helposti
ne ovat saatavilla. Nopeudella tarkoitetaan sita, kuinka nopeasti pystytaan vastaamaan
asiakkaan kysymyksiin ja tarpeisiin. Prosessien sujuvuus takaa asiakkaalle miellyttavan ja
helpon asioinnin. Tahan vaikuttaa se, kuinka hyvin yrityksen eri osastojen ja toimintojen
valinen yhteistyd toimii. Yrityksen tulisi muistaa panostaa yhta lailla ostoa edeltaviin kuin
oston jalkeisiin sujuviin prosesseihin, huomioiden myds reklamaatiotapaukset. Asioinnin
miellyttavyys liittyy palvelulupauksen maarittelyyn. Palvelulupaus sisaltaa palvelun
perusominaisuudet ja minimivaatimukset, jotka takaavat asiakkaalle tasavertaisen kohtelun.
(Korkiakoski & Gerdt 2016, ss. 230-234)

Asiakas katsoo yritysta eri ndkdkulmasta kuin yritys itse. Tahan vaikuttaa kaikki erilaiset
vaiheet ja kanavat, jotka asiakas kokee koko polun aikana. Polku lahtee siitd, kun asiakas
tunnistaa tarpeen ja vertailee hintoja siihen asti, etta tarvitsee esimerkiksi asiakastuen apua.
Asiakkaan matkaa voidaan kuvata asiakaspolun avulla. Polku luodaan asiakkaan vaiheiden
mukaisesti ja tulisi sisaltda ainakin seuraavat vaiheet: impulssi, tietoisuus, harkinta,
ostaminen, asiakkuus, uskollisuus ja asiakkuuden loppu, kuten kuvassa 5. nakyy. Yrityksen
tulee ymmartaa, mitka ovat asiakkaalle polkujen tarkeimmat pisteet. (Holma ym., 2021, ss.
137-139)
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Kuva 5. Asiakaspolku (mukaillen Holma ym., 2021, s. 139)

|mpu|ssi Tietoisuus Harkinta Ostaminen Uusintaosto Suosittelut Pﬁ'aittyminen

Impulssi tarkoittaa niita ns. arsykkeita, jotka osuvat asiakkaan tielle ennen varsinaisen
tarpeen tunnistamista. Impulssi voi olla esimerkiksi mainos, artikkeli tai toiselta ihmiselta
kuultu tieto. Tarpeen havaitseminen on osa tietoisuutta ja jatkoa impulssivaiheelle. Usein
impulsseja on tassa vaiheessa voinut tulla useita, jolloin asiakas herdd huomaamaan
yrityksen tarjoaman tuotteen tai palvelun. Harkintavaiheessa asiakas etsii ja vertailee tietoa
tuotteista tai palveluista. Yrityksen tulisikin juuri tdssa vaiheessa tavoittaa asiakas
paastakseen esittelemaan tarkemmin tarjontaansa, referesseja ja suositteluita. Ostamisen
tulisi olla asiakkaalle helppoa ja siitd pitaisi tulla tunne, etta tehty valinta on oikea.
Ostamiseen liittyy luottamus ja jouheva reagointi. Asiakas saattaa tehda uusintaostoja,
esimerkiksi lisdpalveluita tai uusia tuotteita tai palveluita. Kun molemmat osapuolet ovat
tyytyvaisia, voi asiakkuuskin jatkua pitkdan. Pitkdkestoiset asiakkuussuhteet ovat
kannattavia, kun taas uusasiakashankinta epavarmaa ja kallista. On myds helpompi palvella
asiakasta, kun oppii tuntemaan heidan tarpeensa ja mitka palvelut ovat heille tarkeita.
Tyytyvaiset asiakkaat toimivat mielellaan suosittelijoina ja on yksi markkinoinnin
arvokkaimmista muodoista. Uudet asiakkaat haluavatkin mielelldan kuulla olemassa olevien
yritysten kokemuksia yrityksen tuotteista tai palveluista. Kaikki asiakassuhteet eivat kesta,
vaan joskus asiakkuus paattyy. Lahtemiskokemus on syyta suunnitella huolella, koska se
voi samalla olla mahdollisuus asiakkuuden uudelle alulle. Hyva loppu jattda oven auki,

asiakas voi siis hyvinkin palata myéhemmassa vaiheessa. (Holma ym., 2021, ss. 139-141)

Asiakaskokemuksen rakennus alkaa asiakkaan ostoprosessin ymmartamisesta. Yrityksen
tulee tietda, missa vaiheissa ja milla tavoin asiakas haluaa olla vuorovaikutuksessa yrityksen
kanssa. Naita asiakaspolkuun liittyvia prosesseja tulee johtaa, mutta paatodksia tulisi kyeta

tekemaan myos ns. ruohojuuritasolla. (Korkiakoski & Gerdt, 2016, ss. 50-51)

2.3 Asiakasarvo

Asiakasarvon maarittdminen voi olla vaikeaa, koska niihin vaikuttavat monet eri subjektiiviset
muuttujat. Tama tarkoittaa, ettd on hieman vaikeaa maaritella miten, missa ja paljon
asiakasarvoa luodaan. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, ss. 138-139). Saarijarvi ja Puustinen

(2020, s. 46) painottavat, etta oikeasti yritys ei luo arvoa asiakkaalle, vaan yritys vain luo
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tuotteita ja palveluita, joita asiakas kayttdd omissa prosesseissaan luodakseen arvoa. Nain

ollen arvo ei muodostu yrityksen, vaan se muodostuu asiakkaan prosesseissa.

Kaikilla ihmisilla on tietynlaisia samanlaisia psykologisia ja sosiaalisia perustarpeita, kuten
turvallisuuteen tai yhteenkuuluvuuteen liittyvat tarpeet. Taman lisdksi ihmisilla priorisoituu
tietyt arvot elamassa. Niihin vaikuttavat esimerkiksi temperamentti ja elinymparisto. Ei ole
hyodyllista selvittda asiakkaiden prosentuaalisia suhteita tallaisiin arvoihin, koska
organisaatio ei voi toimia jatkuvasti mukautuen. Kaikista hyédyllisinta onkin selvittaa, millaisia
kokemuksellisia arvoja koko toimialaan liittyy ja miten oma organisaatio asettuu suhteessa
tahan. (Merikallio, 2021, s. 98)

Asiakasarvo tarkoittaa niitd hyotyja, joita asiakas saa, kun kayttaa jotain palvelua tai tuotetta.
Asiakasarvo on B2B-liiketoiminnassa hyvinkin keskeinen asia. Tata tulisi tehda nakyvaksi
asiakkaalle mittaamalla sita ja viestimalla tuloksista. Vaikka moni asia on siirtynyt digitaalisiin
muotoihin ja kanaviin, on silti ihmisten kanssakaymiset hyvinkin merkittavia. Lahtokohtana
onnistuneessa arvokokemuksessa on, ettd asiakas kokee saavansa yhteistydsta enemman
arvoa kuin mihin investoi aikana tai rahana. Tarkeinta ei ole ratkaisun hinta, vaan asiakkaan

saama hydty. (Holma ym., 2021, ss. 36-38)

B2B-liiketoiminnassa korostuu ratkaisujen I6ytdminen asiakkaiden ongelmien ratkaisuihin
(Jarviym., 2018, s. 65). Toisinaan kaytetaan myods termia ydinhyoty tai -etu, joka tarkoittaa
jotain asiaa, jonka takia asiakas on lahtenyt toimimaan. Tama voi olla jokin haaste tai tilanne,
johon pyritaan l0ytamaan ratkaisu. Asiakkaille voidaan tuottaa lisdarvoa esimerkiksi luomalla
uusia palvelutuotteita tarpeiden pohjalta tai ottamalla mukaan kehityshankkeisiin.
Tehokkainta on vakiinnuttaa asiakkuus syventamallad asiakassuhdetta, uuden asiakkaan
hankkiminen vie paljon enemman aikaa ja tuo siten myds enemman kustannuksia.
(Rissanen, 2006, ss. 21, 217) Kun yritys tuottaa jatkuvasti asiakkaalle suurta arvoa, ei
asiakas lahde herkasti vaihtamaan kumppania. Pitkaaikaiset asiakassuhteet tuovat
mukanaan myos luottamushydtyja, sosiaalisia hyotyja ja erityiskohteluun liittyvia hyotyja.
Luottamushyoddyt liittyvat epavarmuuden vahenemiseen, miellyttavien tunteiden
lisdantymiseen ja luotettavuuden tunteeseen. Sosiaaliset hyddyt liittyvat henkilékohtaisiin
suhteisiin, ystavyyteen seka mahdollisuuteen keskustella luottamuksellisesti. Erityiskohteluun
liittyvat hyodyt liittyvat esimerkiksi erityshintoihin tai erityisprioritteetteihin verrattuna muihin
asiakkaisiin. Erityisesti luottamus nayttaa olevan B2B-suhteissa huomattavan tarkea asia.

Paatoksia tekee aina ihmiset, myods yrityksissa. (Ojasalo & Ojasalo, 2010, s. 132)
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Tolvanen (2021, ss. 68—69) tuo esille arvolupauksen tarkeyden. B2B-arvolupauksen tulisi
kiteyttad, miten palvelu kehittda asiakkaan liikketoimintaa. Arvolupauksessa kuvataan taten
asiakkaan saama hyoéty. Hyva arvolupaus on laadittu asiakasnakemyksen pohjalta, ja
suuntautuu tulevaisuuteen. Hyva arvolupaus sanoittaa, miten yritys erottautuu kilpailijoista,
uskottavalla ja merkityksellisella tavalla. Asiakkaan tulee kokea, ettd han saa vastinetta

kayttamallensa ajalle ja rahalle (Holma ym, 2021, s. 37).

Bain & Company on rakentanut kuvassa 6. olevan "B2B-arvon elementit” — tyokalun. Malli
pohjautuu Maslowin tarvehierarkia-ajatukseen: objektiiviset perustarpeet ovat pyramidin
alimmalla tasolla, kun taas ylimmalla tasolla on subjektiiviset alueet. Malli kuvaa 40
tunnistettua B2B-liiketoiminnassa tunnistettua paatdoksentekoon vaikuttavaa tekijaa. (Holma
ym., 2021, s. 125) Jos halutaan ymmartaa B2B-liiketoiminnan arvon elementteja, tulee saada

tietoon, mitka asiat ovat asiakkaalle tarkeita (Almquist ym., 2018, s. 5).
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Kuva 6. B2B-arvon elementit (AlImquist ym., 2018, s. 6; Holma ym., 2021, s. 126)

FURPOSE/TARKQITUS

Sozinalnen
wastuurkar

Uk
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TETTAYUUS
By Recgnint Y
shanamingr LETILG
Ak
T 1 Kulin
enemiran makyvyys m hzaEnsap
QFERATINVINEN STRATEGINEN
L
iskir les
I I waba iy
TALOUDELLIMEM SUQRITUSKEYKY

Alimmalta, eli perustasolta, 16ytyy nelja elementtia, jotka 16ytyvat Idhes jokaisen tarjoomasta:
maaritysten tayttyminen, hyvaksyttava hinnoittelu, sdanndésten tayttyminen ja eettiset
standardit. Toiselta tasolta 16ytyy toiminnallista arvoa tuottavat elementit, jotka voidaan jakaa
taloudellisiin ja suorituskykya lisdaviin elementteihin. Taloudelliset elementit parantavat
tulosta ja laskevat kustannuksia, kun taas suorituskykya lisdavat elementit liittyvat tuotteiden
laatuun, innovaatioihin ja skaalautuvuuteen. Kolmas taso on iso ja sisaltaa liiketoiminnan
vaivattomuuteen liittyvia elementteja. Taso on jaettu viiteen eri ryhnmaan: tuottavuus,
operatiivinen, saavutettavuus, yhteys ja strateginen. Taman tason elementit liittyvat jo

enemman henkilokohtaisiin arvostuksiin kuin alempien tason elementit. Neljas taso sisaltaa
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yksil6llisen arvon elementit, ja ovat jaettu kahteen luokaan: ura ja henkilbkohtainen.
Henkildkohtaiset arvot liittyvat esimerkiksi kasvuun ja kehitykseen, vahentyneeseen stressiin
ja verkoston kasvattamiseen. Ylimmalta ja viidennelta tasolta 16ytyy hyvaa mielta ja
mielenrauhaa tuottavia elementteja: visio, toivo ja sosiaalinen vastuunkanto. (Holma ym.,
2021, s. 126-127)

2.4 Tunnekokemus

Merikallio (2021, s. 77) sanoo ihmisten toimivan ja liikkuvan tunne-energialla. Tunteet
vaikuttavat siihen, miten ihminen kokee yrityksen ja sen tarjpamat palvelut, tuotteet ja
tyéntekijat (Holma ym., 2021, s. 179). Inmisten kokemat tunteet liittyvat siten yhtena osana
my0s asiakaskokemukseen (Killstrém, 2020, s. 9). Useat tutkimukset osoittavat, etta jopa
kaksi kolmasosaa asiakaskokemuksesta perustuu tunnepohjaisiin tekijoihin (Holma ym.,
2021, s. 181). Asiakaskokemuksen kuusi tarkeinta tunnetta ovat ymmarretyksi tuleminen,
luottavaisuus, Kiitollisuus, onnellisuus, kunnioitus ja arvostus. Asiakassuhteeseen liittyy
positiivisten tunteiden lisaksi luottamus ja arvon muodostuminen. Asiakkuudesta vastaaville
tyontekijoilla on suuri rooli asiakassuhteen toimivuuden rakentamisessa ja yllapitamisessa.
Asiakkaan tulisi kokea itsensa tarkeaksi ja merkitykselliseksi, arjen ja yhteydenpidon tulee

olla sujuvaa ja mahdollisimman positiivista. (Holma ym., 2021, ss. 185, 188, 191)

Tunteet vaikuttavat ihmisen paatoksentekoon ja jokainen asiakaskokemus ja -kohtaaminen
herattaa tunteita (Killstrom, 2020, s. 13; Selin & Selin, 2013, s. 141). On myds hyva
ymmartaa, etta paatoksenteossa tunteet ovat joko tietoisia tai tiedostamattomia (Killstrom,
2020, s. 38). Paatoksentekijoina toimivat aina ihmiset ja ihmisiin vaikuttavat tunteet. Tunteet
liittyvat paatoksiin, vaikka yrittaisimmekin perustella paatosta rationaalisesti. (Killstrém, 2020,
s. 64; Holma ym., 2021, s. 182) Tunteet voivat syntya hiljalleen, vahitellen tai nopeasti (Selin
& Selin, 2013, s. 30). Ihminen muistaa myds aiemmat kokemukset ja tunteet, joten ne ovat
omalta osaltaan asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijéita (Killstrom, 2020, s. 29). Oleellista

ei ole mika tapahtuma tunteen herattaa, vaan minkéa tunteen tapahtuma herattaa.

Voimakkaat tunteet jattavat parhaimmat muistijaljet. (Killstrom, 2020, ss. 78—79; Holma ym.,
2021, s. 179) Tunne voi muodostua hyvinkin pienista asioista, joten tunnesavyillakin on
merkitysta. Positiivisen kokemuksen luomiseen liittyy esimerkiksi ystavallinen hymy tai
positiivinen kommentti. Tavoitteena asiakaskohtaamisissa olisi tietysti herattaa sellaisia
tunteita, jotka lisdavat asiakasuskollisuutta. (Killstrom, 2020, ss. 32-33) Ahvenainen ym.

(2017, s. 132) korostavat sanaa luottamus: "Luottamus on tunne, joka syntyy tekojen kautta.”
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Korkiakoski (2023, s. 94) nostaa esiin nimenomaan tunteiden potentiaalin
asiakaskokemuksessa. Ei riita, ettd asiakkaalle luodaan positiivisia kokemuksia, jos
perusasiat, kuten tuotteet ja palvelu eivat ole kunnossa. Tunteiden potentiaali tarkoittaa
esimerkiksi tyontekijoiden joustovaraa ja etevyytta, henkilokohtaisuutta ja elamyksia. Jotta
yritys parjaa kilpailussa muiden toimijoiden kanssa, ei riita, etta yritysasiakkaalta vain
poistetaan heidan kokemiaan ongelmia. On myds kehitettava toimintaa ja oltava
innovatiivinen. (Korkiakoski, 2023, ss. 94-95) Yksityiskohdat ja yllattavat teot jaavat
asiakkaan mieleen ja rakentavat omalla tavallaan asiakasuskollisuutta (Korkiakoski, 2023, s.
158; Selin & Selin, 2013, s. 31). Korkiakoski (2023, s. 195) korostaa, etta tunteiden osuus
asiakaskokemuksessa on merkittava, ja etta tunneside on yksi suurin arvon tuottamiseen
vaikuttava asia. Korkiakoski (2023, s. 197) huomauttaakin, ettd "Huomisen asiakas on

todennakdisesti asiakkaasi jo tanaan”.

Asiakkaan kayttaytymista pystyy ennakoimaan, kun ymmartaa asiakkaan tunteita (Killstrém,
2020, s. 56). Tunteita ei voida kuitenkaan aikatauluttaa eika pilkkoa pieniin osiin. Vain
kokemuksia voidaan aikatauluttaa, joten sita kautta voidaan edistdd myodnteisten tunteiden
syntymista asiakkuuksien kehittymisessa. (Selin & Selin, 2013, s. 31) Tunteet vaikuttavat
ihmisten suhteisiin ja hyva asiakassuhde syntyy tunteiden kautta (Killstrém, 2020, s. 69).
Kokemukset ovat vaikuttamista, jota tehdaan vaikuttamalla ihmisten tunteisiin. Asiakas voi
esimerkiksi kdantya yrityksen puoleen koska on syntynyt varmuuden tai luottamuksen
tunteita. (Merikallio 2021, ss. 28-29) Tunteiden kysymista asiakkaalta ei kannata pelata eika
tunnekysymyksia yleisesti koeta epamukaviksi. Tunnekysymykset kertovat asiakkaalle, etta
ollaan aidosti kiinnostuneita. Tunnepuolen vastaus kuvailee usein myos yksityiskohtia.
Tallainen vastaus antaa syvatietoa, joka taas auttaa yritysta liiketoiminnan ja kokemusten
kehittamisessa. (Killstrom, 2020, s. 116)

Nayttaa silta, ettd tulevaisuuden tybelaman taidot liittyvat miten toisten ihmisten kanssa
toimitaan. Tulevaisuuden tydeldmataitoja ovat mm. tunnealy, luovuus, neuvottelutaidot,
kognitiivinen joustavuus, yhteisty6taidot, sosiaaliset taidot, kriittinen ajattelu,
paatdksentekokyky, palveluorientoituneisuus ja ongelmanratkaisukyky. (Killstrém, 2020, ss.
98-99) Merikallio (2021, s. 107) toteaa, etta parhailla asiakaspalvelijoilla tai myyjilla on kyky
havainnoida asiakkaan tunteita ja arvioida, minkalaista tunne-energiaa eri tilanteissa
kaivataan. Tarvitaan tilannetajua ja tunnedlya (Ahvenainen ym., 2017, s. 133).
Kuluttajaliiketoiminnassa ja B2B-liiketoiminnassa toimivat samat tyékalut ja tavat, joiden
kautta voidaan ilahduttaa tai saada aikaan elamyksia. Tama voi olla esimerkiksi ystavallinen
terveyhdys, erilainen tarjousesittely, henkildkohtainen muistaminen tai kiireetdén lounas. Vain

mielikuvitus on rajana, kun halutaan tuottaa tunnekokemuksia. (Holma ym., 2021, s. 193)
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Merikallio (2021, s. 40) sanoo, ettd organisaatioissa on usein piilevia kasvumahdollisuuksia,
jotka liittyvat juuri tunnekokemuksen muotoiluun. On tarkeaa tavoitella sellaista kokemusta,
joka vastaa asiakkaan toimialan ideaalitunnekokemusta. Toimialan ideaalitunnekokemus
saadaan selville tutkimalla nykyisia mielikuvia ja kilpailevien yritysten aikaansaavia
mielikuvia. (Holma ym., 2021, s. 197)

2.5 Asiakaskokemuksen kehittaminen ja johtaminen

Rissanen (2006, s. 96) toteaa, ettd onnistuneen palvelun tuottaminen, asiakkaan tarpeiden
tayttdminen ja asiakassuhteesta huolehtiminen vaatii hyvaa yhteisty6ta niin sisaisten
henkildiden kesken kuin asiakkaan kanssa. Hyvaan yhteistydhdn asiakkaan kanssa kuuluu
palveluiden jatkuva kehittdminen. Mahdollinen kriisitilanne asiakkaan kanssa tarkoittaa myds
mahdollisuutta oppia uutta. Kehittdmiseen sisaltyy niin uuden oppimista kuin vanhasta ja

tarpeettomasta poisoppimista.

Johdolla tulisi olla yhteinen nakemys siita, mista asiakaskokemuksessa on kysymys ja mita
se tarkoittaa yritykselle. Asiakaskokemukseen kannattaa panostaa, koska se liittyy
taloudelliseen menestykseen. (Korkiakoski, 2023, s. 25) Asiakaskokemusta kehittamalla
voidaan vaikuttaa esimerkiksi lisamyyntiin tai sdastoihin (Korkiakoski & Gerdt, 2016, s.41).
Yritykset ovat kylla jo heranneet asiakaskokemuksen merkitykseen, ja tama nakyy
strategioissa ja visioissa. Visiolause ei kuitenkaan viela avaa, mita asiakaskokemus
konkreettisesti tarkoittaa ja millaisia kokemuksia yritys tarjoaa asiakkaille. Tarvitaan myos
asiakaskokemuksen tahtotilan maarittelya. Tahtotilan suunnittelussa ja maarittelyssa on

tarkeaa osallistaa myds henkilokunta. (Korkiakoski, 2023, ss. 46-47)

Lahtdkohdat asiakaskokemuksen tahtotilan suunnittelulle ovat asiakasymmarrys,
kilpailuymparisto, yrityksen Iahtdékohdat, osallistaminen ja johdon kiteytys. Kaikki lahtee
asiakasymmarryksesta, eli on muodostettava kokonaiskuva asiakkaiden arjesta ja tarpeista.
Kartoitus voidaan tehda haastattelemalla, jotta ymmarretdan asiakkaan maailmaa. Lisaksi
tulee kartoittaa kilpailuymparistd ja omat lahtékohdat, jotta voidaan maaritella omalle
kohdalle omanlainen uniikki perusta. Osallistamalla tarkoitetaan sita, ettei johto voi itse, ilman
arjen nakdkulmaa, maaritelld asiakaskokemuksen tahtotilaa. Asiakaskokemuksen
suunnitteluun tarvitaan niin henkildkunnan nakemyksia kuin asiakkaiden nakemyksia.
Johdon tehtavana on kiteyttaa ja kirkastaa tahtotila uniikiksi. (Korkiakoski, 2023, ss. 58-61)
On myos erittain tarkeaa, ettd kaikilla on yhteinen nédkemys ja ymmarrys
asiakaskokemuksesta (Korkiakoski, 2019, s. 42). Tahtotilan kiteyttdmisen ja kirkastamisen

jalkeen tulee suunnitella tiekartta, joka ohjaa tahtotilan toteutumista (Korkiakoski, 2023, s.
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71). Asiakaskokemuksen kehittdmisen tavoitteena tulee olla kokemusten parantaminen

mutta myos asiakasuskollisuuden lisaaminen (Killstrom, 2020, s. 69).

Johdon tulee tunnistaa asiakaskokemuksen menestyspotentiaali, jotta voidaan rakentaa
asiakaskeskeinen visio. Kriittistd on tunnistaa nimenomaan asiakkaiden nakemykset ja luoda
oma ainutlaatuinen polku. Yrityksen on pystyttdva muuttumaan ja tdhan tarvitaan niin
johtamismallia kuin johdon tukea. (Korkiakoski, 2019, ss. 173—174, 182) Johtamisen kautta
luodaan ilmapiiri myds tunnetasolle, ja tdma vaikuttaa enemman kuin strategiaan kirjatut
tavoitteet (Killstrom, 2020, s. 97). Asiakaskokemuksen johtaminen tarkoittaa myds tunteiden
johtamista erilaisissa kanssakaymisissa. Usein asiakaskokemusta pyritdan johtamaan liikaa
numeroiden kautta ja mitataan esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta ja suositteluhalukkuutta.
Loppupeleissa numerot ovat seurausta siitd, minkalaisia asiakaskokemukset ovat olleet eri
tilanteissa. (Merikallio, 2021, s. 30) Yritysten tulee nahda vaivaa asiakasymmarryksen eteen,
pelkka datan analysoiminen ei riitd. Lisaksi muutoksia on pystyttava johtamaan aktiivisesti.
(Korkiakoski & Gerdt, 2016, s. 50)

Hyvan B2B-asiakaskokemukseen vaikuttavat organisaation ns. peruselementit strategia,

brandi ja kulttuuri, kuten kuvassa 7. nakyy.

Kuva 7. Hyvan asiakaskokemuksen johtamisen timanttimalli (Holma ym., 2021, s. 41)
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Brandin, strategian ja kulttuurin ymparille rakentuvat sellaiset asiat, jotka mahdollistavat
erottuvan ja erinomaisen asiakaskokemuksen. Naita ovat oikeanlainen organisoituminen ja
asiakaslahtdiset prosessit, kyky luoda tunnekokemuksia ja kyky hyédyntaa teknologiaa.

Mittaamisella vaikutetaan asiakaskokemuksen kehittdmiseen. Liiketoimintahydtyja on kasvu
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ja kannattavuus. Asiakaskokemus on aineetonta ja siksi vaikeammin kopioitavissa.

Asiakaskokemuksella pystytaan hakemaan kilpailuetua. (Holma ym., 2021, s. 40-41, 57)

Yrityksen strategian perustan tulisi pohjautua visioon, missioon, arvoihin ja merkitykseen,
jota tukee yrityksen organisaatiokulttuuri. Strategia on joukko valintoja: mihin ollaan matkalla,
mita tavoitellaan ja miksi seka miten tavoitteeseen aiotaan paasta. Asiakaskokemuksessa
pitdd ymmartaa kaikkien erilaisten kohtaamisten merkitys. Brandimielikuvaa voidaan
rakentaa kohtaamisten kautta, koska kohtaamisiin liittyy tunnekokemus ja sita kautta voidaan
vahvistaa seka asiakassuhdetta etta brandia. On my6s muistettava, etta yrityksen
henkiléstokokemus ja kulttuuri nakyvat myos asiakkaalle. Nama voivat olla hyvinkin pienia ja

arkisia tekoja niin tiimi- kuin johtamistasolla. (Holma ym., ss. 47, 48, 83, 104)

3 Tapaustutkimus oppilaitosyhteistyosta

Tama opinnaytetyd edustaa tapaustutkimusta. Eriksson & Koistinen (2014, s. 4) toteavat,
etta maarittely, analyysi ja ratkaisu on tapaustutkimuksen keskeisin tavoite ja tapauksia voi
olla yksi tai useampi. Tapaustutkimukselle on tyypillista, etta aineisto on laadullinen ja etta
voidaan kayttaa erilaisia analyysimenetelmia. Tutkimuskohde on jokin olemassa oleva ilmio.
(Eriksson & Koistinen, 2014, s. 5) Tassa opinnaytetydssa tapauksena katsotaan olevan

tietyn toimialan yhteistyd ammatillisten oppilaitosten kanssa.

Opinnaytetyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena, joka on tulkintaan perustuva menetelma.
Menetelman avulla on mahdollista tutkia erilaisia merkityksia, kokemuksia ja syita, joten tama
tutkimustapa tuntui aiheelle sopivimmalta. Menetelman ominaispiirteitd ovat kiinnostus
henkildiden tai yhteisdjen kasityksiin, kokemuksiin seka niiden merkitykseen. Tutkimuksessa
kasitteiden rooli on suuri, seka haastateltavan ja haastattelijan tulee ymmartaa sanat ja
kasitteet samalla tavalla. (Vilkka, 2021, ss.17—18, 22) Laadullisen tutkimuksen tavoitteena ei
ole tuottaa tilastollisia yleistyksia (Tuomi, Sarajarvi, 2018, s. 98). Tdman opinnaytetydn
tutkimus toteutettiin puolistrukturoituina haastatteluina. Opinnaytetydntekijalla oli hyétya
monivuotisesta kokemuksesta niin termien sanoittamisessa kuin ymmartamisessa. Jos
esimerkiksi haastateltava puhui harjoitteluista, osasi opinnaytetyon tekija muuntaa taman
oppilaitoksissa ja virallisesti kaytettyihin termeihin. Tama lisasi osaltaan tutkimuksen
luotettavuutta. Haastattelun yksi merkittavin etu on joustavuus. Haastattelija voi tarpeen
mukaan mm. toistaa kysymyksia ja kayda keskustelua haastateltavan kanssa. Tama ei ole

mahdollista lomakemuotoisessa kyselyssa. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 85)
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3.1 Tutkimuksen tavoitteet ja toteutus

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda, minkalainen asiakaskokemus yrityksilla on
oppilaitosyhteistyosta ja mitka ovat onnistuneen yhteistydn edellytykset. Tutkimus rajattiin
koskemaan yhden toimialan yrityksia, puhtaus- ja kiinteistdpalvelualaa. Tutkimus antoi
tarkeaa tietoa oppilaitoksille, mitka asiat ovat yritysten mielesta tarkeimpia yhteistyon
onnistumisessa. Kun tdma tiedetaan, voi oppilaitos kehittda toimintaansa ja siten palvella
yritysasiakkaita paremmin. Asiakaslahtdisesti voidaan toimia vain silloin, kun tiedetaan
asiakkaan todelliset tarpeet ja toiveet (Selin & Selin, 2013, s. 122). Tassa opinnaytetydssa
kaytetaan sanaa yritys, vaikka se voi myos tarkoittaa organisaatiota, esim. julkisen puolen

toimijaa.

Tutkimus toteutettiin marras-joulukuun aikana. Haastatteluille oli varattu noin kuusi viikkoa
aikaa. Haastateltavat edustivat keskisuuria tai suuria yrityksia. Suurempien yritysten kanssa
yhteistyd on tyypillisesti laajempaa, ja nain ollen nailla yrityksilla on monen tasoisia
kosketuspintoja oppilaitosyhteistydsta. Isommat yritykset myds todennakdisesti tekevat
yhteistydta monen eri oppilaitoksen kanssa, jolloin haastatteluiden anti tullee
monipuolisemmaksi. Yksi haastattelun eduista onkin, etta siihen voidaan valita sellaisia
henkil6ita, joilla on kokemusta aiheesta (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 86). Haastateltavat
edustivat yrityksen henkiloita, jotka tekevat oppilaitosyhteistyota. Haastateltavien nimikkeet
vaihtelivat paallikdista tai johtajista rekrytointia ja henkildstohallinnon ty6ta tekeviin
henkilGihin. Talla tavoin saatiin laajasti eri nakokulmia oppilaitosyhteistydn nykytilaan,

tarpeisiin ja kehittamiseen.

Opinnaytetydn tekija kartoitti haastateltavia kayttaden hyoddyksi asiakkuushallintajarjestelman
tietoja sekd omaa kokemuspohjaa. Haastateltavia I&hestyttiin sdhkdpostitse (liite 1).
Yhteensa haastateltaviksi kysyttiin 16:ta yritysten edustajaa. Haastatteluja toteutui lopulta 7
kappaletta. Haastattelut toteutettiin padosin Teams-tapaamisina, yksi haastatteluista toteutui
lasnatapaamisena. Haastateltaville 1ahetettiin haastattelurunko (liite 2) sahkodpostitse heti kun
haastatteluajankohta oli sovittu. Haastattelurunko 16ytyi myds lahetetysta Teams -
tapaamiskutsusta. Ajallisesti haastateltavat saivat haastattelukysymykset noin 1-3 viikkoa

ennen haastattelua, joten aikaa valmistautumiseen nahdaan olleen riittavasti.

Haastattelun aluksi kaytiin 1api suostumus haastatteluun. Talla varmistettiin, etta
haastateltava ymmarsi osallistuvansa vapaaehtoisesti haastatteluun ja etta hanella olisi
mahdollisuus keskeyttdd haastattelu niin halutessaan. Suostumus haastatteluun toteutettiin

verkkopohjaisissa tapaamisissa tallenteen muotoon, kun taas lahitapaamishaastattelussa
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pyydettiin haastateltavalta suostumus kirjallisesti (lite 4). Suostumuksen jalkeen edettiin
haastattelurungon kysymyksiin. Koska haastattelut toteutettiin Teams -tapaamisissa,
kaytettiin hyddyksi ohjelmiston tallennusta ja litterointia. Teamsin tekemaa automaattista
litterointia jouduttiin tarkentamaan, kuuntelemalla nauhoitetta ja korjaamalla tekstia.
Lasnatapaamisessa tallennukseen kaytettiin puhelimen sanelinohjelmaa. Tama nauhoite
litteroitiin muutaman paivan sisalla. Litterointi tarkoittaa, ettd haastattelut kirjoitetaan

kirjalliseen muotoon mahdollisimman tarkalla tasolla (Hirsjarvi ym., 1997, s. 222).

3.2 Aineistonkeruumenetelma ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyd on tutkimuksellinen tapaustutkimus, jossa kysymykset mita, miten ja miksi ovat
keskidssa. Tutkimustyypin tavoitteena on oppia ja tuottaa kehittdmisehdotuksia. (Eriksson &
Koistinen, 2005, ss.14, 22) Tassa opinnaytetydssa haluttiin ymmartaa tietyn toimialan
yrityksia, jolloin kyseinen laadullinen tutkimusmenetelma tuntui luonnollisimmalta.
Tutkimusmenetelmaksi valittiin puolistrukturoitu haastattelu. Tama haastattelumenetelma on
ominainen silloin kun halutaan syvaymmartaa asioita. Puolistrukturoidussa haastattelussa
kysymykset laaditaan ennakkoon ja ne esitetaan suunnilleen samassa muodossa.
Vastaamisen tapa on kuitenkin vapaa ja haastattelussa voidaan myos tarkentaa ja syventaa
kysymyksia vastauksiin perustuen. (Kallinen & Kinnunen, 2021) Opinnaytetyon
haastattelukysymykset teemoitettiin kuten teoriaperustan teemat, ja naista johdettiin
varsinaiset haastattelukysymykset. Haastattelua ohjasi haastattelurunko, mutta menetelma
mahdollisti myos lisakysymysten esittamisen. Hyvan haastattelijan tulisi kuunnella ja myos
osoittaa kuuntelevansa. Tama tapahtuu vahintaankin niin, etta haastattelija reagoi edes
jollain tavoin, nyokyttelemalla tai valisanalla, haastateltavan vastauksiin (Hyvarinen ym.,
2017, s. 30).

Opinnaytetydn tekija tunsi haastateltavat yritykset entuudestaan, vaikkakin joukossa oli myds
henkildtasolla vahemman tuttuja. Opinnaytetyon tekija tiedosti, ettd hanen tuli ottaa erilainen
rooli haastatteluissa kuin tavallisissa kanssakaymisissa haastateltavien kanssa.
Haastatteluiden sujuvuutta ja esimerkiksi lisakysymysten esittdmisesta edesauttoi, etta
opinnaytetyon tekija tuntee aluekenttaa. Opinnaytetydn tekija huomasi, etta etenkin
ensimmainen haastattelu oli jannittdvampi. Se mukaili hyvin pitkalti ennakkoon laadittuja
kysymyksia, lisdkysymykset eivat tulleet kovinkaan luonnollisesti. Opinnaytetydn tekija
kuitenkin rentoutui mitd enemman haastatteluja toteutettiin, ja siten myos kehittyi
haastattelijana. Ensimmaisen haastattelun jalkeen opinnaytetyon tekija pystyi tarkentamaan

intuitiivisemmin lisakysymyksia, kun alun jannitys oli kaikonnut.
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Haastattelun teemat ja haastattelukysymykset pohjautuivat teoreettiseen tietoperustan
ymparille, kuten kuva 8. osoittaa. Kysymykset muotoiltiin mahdollisimman ymmarrettaviksi ja
niiden muodostamisessa kaytettiin harkintaa. Lopulliset kysymykset testattiin kolmeen

kertaan, ennen varsinaisten haastatteluiden alkamista.

Kuva 8. Teoreettisesta viitekehyksesta johdetut kysymykset

TEOREETTISESTA VIITEKEHYKSESTA
JOHDETUT KYSYMYKSET
ASIAKASKOKEMUKSEN JOHTAMINEN

r 1 ¢ 1 1

NYKYTILAN TARPEET JA ASTAKASARVO TUNTEET PARANNETTU
ASTAKASKOKEMUS @ ODOTUKSET ASTAKASKOKEMUS

Mit§ yhteisty&td olette tehneet Miksi teette yhteystybti Miten yhteistydsti ja Miti tunteita yhtelsty8 Miten yrityksen ja oppilaitoksen
ammatillisten oppilaitosten oppilaitosten kanssa? misti asioista teille on heréttinyt? yhteisty@td voitaisiin kehittds tai
kanssa? syntyy hyttyi? parantaa?

Miti tarpeita teilld on Missi tilanteissa ne
Millaista yhteistyd on ollut ollut ja miten oppilaitos ilmenevit? Mitki tekijit ovat yhteistydn
Omnian kanssa? on pystynyt vastaamaan kannalta merkittivimpii?

niihin? Miten kokemat tunteet
Miki yhteistytissi on ollut vaikuttivat tai
hyvEE? vaikuttavat

vhteistyohén?

Mit# haasteita on ilmennyt?

Nykytilan asiakaskokemus haluttiin selvittaa, jotta saataisiin tietoon, miten laajaa yhteistyota
yritykset tekevat ammatillisten oppilaitosten kanssa. Taman yhteydessa kysyttiin myos,
minkalaista yhteisty6ta tehdaan toimeksiantajan kanssa. Talla kartoitettiin, milla tasolla
yhteistyd on Omnian vs. muiden oppilaitosten kanssa. Tutkimuksessa haluttiin saada
sanoitusta, miksi yritykset tekevat yhteistyota oppilaitosten kanssa. Talla haettiin vahvistusta
mahdollisille olettamuksille. Keskidssa oli selvittda, minkalaisia tarpeita ja odotuksia yrityksilla
on, ja kuinka oppilaitokset ovat pystyneet vastaamaan naihin. Yhteistyon asiakasarvoa
Iahestyttiin kdytanndnlaheisella hydtysanotuksella. Opinnaytetydn kautta haluttiin ymmartaa,
mista asioista yritys saa asiakasarvoa. Koska yhteistydn tekijoina ovat ihmiset, haluttiin tutkia
my0s tunteiden vaikutusta yhteistydhdn. Lopuksi etsittiin kehittdmiskohteita, miten yhteisty6ta

ja asiakaskokemusta yritysten ja oppilaitosten valilla voitaisiin parantaa tai kehittaa.

B2B-asiakkaat haluavat hyvia kokemuksia. Jotta hyvia kokemuksia voidaan tuottaa, pitda
ymmartaa ja olla kiinnostunut asiakkaasta seka luoda positiivisia tunnekokemuksia.
Tunnekokemukset vaikuttavat mm. asiakasuskollisuuteen. Asiakas tekee mielellaan

yhteisty6ta silloin kun kokee saavansa arvoa yhteistydsta. (Holma ym., 2021, ss. 24, 29)
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Kaikki nama ylla olevat linkittyvat asiakaskokemuksen johtamiseen, valintoihin seka

strategisella etta operatiivisella tasolla.

Tarkoituksena oli saada yrityksilta tietoa teoriakasitteiden teemoista; miten ne arjessa
nayttaytyvat esim. konkreettisina tekoina tai asioina. Kun ymmarramme asiakkaita
paremmin, voimme myds palvella heitd paremmin. Tassa opinnaytetydssa haluttiin tunnistaa
mitd tarpeita ja odotuksia puhtaus- ja kiinteistopalvelualan yrityksilla on oppilaitosyhteistyélle,
mika esimerkiksi motivoi yhteistyéhodn. Tulosten pohjalta voimme kehittda toimintaamme,

jotta voimme palvella yrityksia paremmin.

3.3 Aineisto ja analyysi

Haastattelut litteroitiin, jonka my6ta tuloksia oli helpompi kasitella teemoituksen kautta. Tata
edesauttoi jo ennen tutkimusvaiheen alkua tehty kuva, eli miten kysymys linkittyi
teoriaperustaan, eli teemaan. Jokainen haastattelu oli litteroituna erillisesti. Opinnaytetyon
tekija kokosi litteroinnit yhteen, jakaen ne teoriaperustan teemoihin. Tassa vaiheessa
haastatteluiden taytesanoja ja eparelevanttiuksia karsittiin, jotta kootussa analyysiaineistossa
olisi mahdollisimman oikeat asiat koottuna yhteen. Tama karsiminen helpotti ja nopeutti
analyysin tekoa, samalla jakaen ne analyysiin teemoiksi. Analyysin teossa kaytettiin
tekstinkasittelyohjelmaa. Aineistosta poimittiin sitaatteja, jotka rikastuttavat opinnaytetyéta.
Samalla ne tuovat asiatekstiin hieman vaihtelua. Sitaatit ovat anonymisoituja yhdistelmalla

kirjain H (Haastateltava) ja numero.

Haastatteluja jatkettiin maaralliselld tasolla niin kauan, etta ei enda koettu saavan uutta tietoa
tai uusia nakodkulmia. Aineiston riittavyys voidaan ratkaista ns. saturaatiolla, el
kyllaantymisella. Tama tarkoittaa, etta aineisto alkaa toistamaan itsedan, tutkimus ei siis
tuota enda uuttaa tietoa. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 99) Haastateltavien maaran nahdaan
olevan opinnaytety0ssa riittdva, koska uutta tietoa ei enaa loppuvaiheessa tullut. Erdan
kokeneen ohjaajan mukaan sopiva haastateltavien maara opinnaytetdissa on 6-8 (Tuomi &

Sarajarvi, 2018, s. 99). Tama nayttaa tassa opinnaytetydssa pitdvan paikkansa.

4 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen tulokset esitellaan alla teemoittain. Teemoja avataan myods pienemmiksi
kokonaisuuksiksi, siten mita asioita haastatteluissa on tullut ilmi. Jokaista teemaa, pois lukien

tunteita, rikastetaan myds haastattelusitaateilla. Sitaatit on yksildity kirjaimen H ja numeron
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yhdistelmalla. Aivan viimeiseksi, kohdassa 4.6, kasitellaan haastatteluissa muita esiin tulleita

havaintoja. Erilaisia yritysten edustajien kokemia tunteita on taulukoitu liitteeseen 6.

4.1 Nykytilan asiakaskokemus, yhteistyo yleisesti

Yritykset tekevat yhteisty6td monen eri oppilaitoksen kanssa, hieman riippuen yrityksen
koosta ja maantieteellisesta sijoittumisesta. Mikali yrityksella on toimintaa monella eri
paikkakunnalla, on maantieteellinen ohjaus oppilaitoksiin toiminut hyvin. Tama takaa
tasaisemman jaon myos rahoituksellisesti, koska oppilaitoksen rahoitus perustuu
opiskelijatydvuosiin. Yhteistydn laajuus vaihtelee, niin yrityksittain kuin paikkakunnittain.
Keskeinen huomio on ymmarrys siita, etta yritys tarvitsee oppilaitoksia ja oppilaitos tarvitsee
yrityksia. Erds haastateltava totesi, etta yritykset ja oppilaitokset tuottavat palvelukokemuksia
toisilleen. Jotta yhteisty6 toimii, pitaa tietda kenen kanssa edistaa asioita. Yksi haastateltava
toi my0s esiin, etta erityisesti padkaupunkiseudulla, jossa Omniakin toimii, on todella monta
ammatillista oppilaitosta. Mietittiin, etta yhteistyota voisi kenties keskittda vain muutamaan
oppilaitokseen. Toisaalta jos tulee haastava tilanne ja tarvitaan esimerkiksi kesatyontekijoita,

nahdaan etta on hyva olla verkostoja moneen oppilaitokseen.

"Kun sieltéa I16ytyy semmoinen toimiva yhteistyd, etté alueen esimies tietda kuka
on se opettaja sielléd koulussa ja opettaja tietééd kuka on se esimies téélla
alueella. Silloin se on paljon suoraviivaisempaa, ettéd he pystyvét keskendén

sopimaan vaikka jostain harjoitteluista tai yritysesittelyisté.” (H6)

Keskeinen osa oppilaitosyhteisty6ta on harjoittelijat, eli opiskelijoiden tydeldmassa oppimisen
jaksot. Tyoelamassa oppijoita voi olla yrityksissa monesta eri oppilaitoksesta, jopa samaan
aikaan. Joidenkin kanssa on vuosikelloja kaytdssa, eli kun tiedetdan ennakkoon tydelamassa
oppimisen jaksojen ajoittumiset, pystytdan kartoittamaan mille alueille opiskelijoita voisi

ottaa.

"Se on aina véhén esimiesten aktiivisuudesta kiinni, ettd miten paljon
harjoittelijoita pystytdéan ottamaan, mutta se on ehké se isoin, se
harjoitteluyhteistyé. Ja sitten kesétbissa aika paljon hyddynnetédén

oppilaitoksia.” (H6)

Puhtaus- ja kiinteistdalan yrityksissa voi olla tarjolla monenlaisia tyétehtavia puhtaus- ja
kiinteistopuolen liséksi, esimerkiksi tydtehtavia liittyen talotekniikkaan tai ruokapuoleen.

Puhtaus- ja kiinteistdpalvelutoimialan yrityksia ei mielletd talotekniikan tai ravintola-alan
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yrityksiksi, esimerkiksi opettajien ja alan opiskelijoiden keskuudessa. Koetaan, etta toimialan

monipuolisia tyétehtdvamahdollisuuksia voisi tuoda paremmin esille oppilaitoksissa.

Oppilaitosten jarjestamat rekrytointimessut koetaan hyvina. Ne ovat tarkea ja pidetty tilaisuus
tuoda yrityksen olemassaoloa esille niin opiskelijoille kuin opettajille. Tydelamassa oppimisen
paikkojen tarjoamisessa, sen helppoudessa ja nakyvyydessa, nahdaan kehitettavaa myds
joidenkin yritysten suunnalta. Yritysesittelyitd pidetdaan mielellaan opiskelijaryhmille.
Esittelyiden kautta voidaan 16ytaa tulevia osaajia, mutta niilla vahvistettaan myds

tyénantajabrandia.

Opiskelijoiden arviointi mietityttaa, koska opettajaa ei valttdamatta enaa nay opiskelijoiden
nayttotilanteissa. Joidenkin oppilaitosten opettajat osallistuvat kylla, mutta ei kaikkien.
Arviointi mietityttdd etenkin silloin, jos arvioija on tyOkaveri, eika opettaja ole osallistunut
nayttotilanteeseen. On herannyt kysymyksia, kuinka todentuntuinen arviointi on tallaisessa

tilanteessa.

Puhtaus- ja kiinteistdalalla on tyypillista, etta tydntekijat tarvitsevat ajantasaiset patevyydet ja
sertifikaatit. Joissakin yrityksissa tarvitaan virallinen tutkintotodistus kelpoisuuden takia, joka
takaa esimerkiksi vakituisen tyépaikan. Yritykset tarvitsevat oppilaitoksia toteuttamaan niin
tutkintokoulutuksia kuin lyhyempia tdsmakoulutuksia. Etenkin tutkintokoulutuksia
henkildstdlle toteutetaan oppisopimusmuotoisesti. Tyontekijan oma halu kehittaa itsedan on

tarkea, jotta koulutus myos saatetaan loppuun.

"Tutkintotavoitteinen koulutus on yksi kaikkein tédrkeimmisté ihan siita
nékbkulmasta, ettd me itse koulutetaan oppisopimuksella yhteistybssé

oppilaitosten kanssa” (H1)

"Oppisopimukset on tavallaan osa urapolkua. Jos henkilé on ollut meillé vaikka
vuoden tai 12 ja toteaa etté jes t&44 on mun ala, mé haluan kehittya talla alalla ja
saada tutkinnon, niin sitten tyéntekijan kanssa tehddan oppisopimuskoulutus.
On kyllé selkeésti kysyntdad. Se ndhddén myds tietyllé tavalla palkitsemisena
hyvésté tyostéa, ettd autetaan eteenpéin urapolulla. Se on myds palkitsemisen

keino siitd, ettéa on ollut pidempéén tbissé.” (H6)

Lyhyempia, ns. tdsmakoulutuksia tarvitaan, koska niiden avulla voidaan nopeasti yllapitaa
olemassa olevan henkildston ajantasaista osaamista muuttuvissa tilanteissa ja esim.

tekniikassa ja materiaalien huoltamisessa. Yrityskohtaiset koulutukset on koettu helppoina ja



30

joustavina toteuttaa silloin, kun koulutus on jarjestetty yrityksen tiloissa. Erityisesti

tutkintokoulutuksissa nostettiin esiin haaste, etta lukujarjestykset saattavat muuttua.

“On ollut semmoisia haasteita oikeastaan, etta jos lukujarjestys suunnitellaan

niin se pitéisi kylla pitaa sitten eika siihen voisi tulla muutoksia.”(H5)

Valtakunnallisella tasolla haasteiksi on koettu ammatillisen koulutuksen reformin tuomat
uudistukset, kuten ns. opiskelija-aines, eli ketka otetaan opiskelijoiksi. Mietityttaa, etta
nykyaan puhutaan ja diagnosoidaan paljon enemman erilaisista oppimisen, motivaation,
mielenterveyden ja vajaakykyisyyden haasteita kuin ennen. Lukioon ohjautuu ja ohjataan
sellaisia, joille ammatillinen koulutus olisi valintana oikeampi. Myos opiskelijoiden

tydelamavalmiudet nousivat esiin useissa haastatteluissa.

“Léhtékohdat milla tullaan harjoittelemaan, niin ne on laskenut. Paljon joutuu
tavallaan se tybpaikkaohjaaja ottamaan sitten vastuuta siitéd harjoittelijasta ja

Siitd opettamisesta” (H4)

“Se on ehkéa haaste, ettd esimiehet jotenkin olettavat, etté kun tulee alan
opiskelija niin hdn osaa jo jotain siivouksen perusteita. Ehk& nykytrendi on se,
etta oppilaitokset on silla, etté joo, ettd menet vaan sinne kohteeseen, etté
sielldhédn sé opit ne perusteet, mutta kun meillakaén ei ole vélttémaétta
resursseja lahted ihan kddesta pitden opettamaan, etté tda on imuri ja tda on

siivousliina ja se taitellaan néin.” (H6)

Tutkimuksessa todettiin, etta yhteistydhon vaikuttavat ihmissuhteet ja vuorovaikutuksen
lisaksi toimintaympariston tuntemus. Huonot kokemukset voivat hiivuttaa yhteistyon joko
osittain tai kokonaan. Nain ei kuitenkaan aina ole, koska haastatteluissa tuli ilmi, etta uusia
mahdollisuuksia voidaan antaa myds huonon kokemuksen jalkeen. Keskusteluissa tuli ilmi,
ettd monet huonoista kokemuksista johtuivat oppilaitoksen puolelta siita, ettei tunnettu
toimintaymparist6a riittdvan hyvin tai etta sita ei otettu huomioon riittavasti. Se, etta alalla
yleisesti toimitaan jotenkin, ei tarkoita, ettd nain toimittaisiin juuri kyseisessa yrityksessa.
Konkreettisuus ja lasndolo ovat tarkeita. Jatkuva vuorovaikutus takaa, etta ollaan tietoisia
tilanteista ja tekemisista, liittyi se sitten yksittaisen opiskelijan tydéelamassa oppisen jaksoon

tai henkiloston lisakoulutuksiin.

Yhteisiin hankkeisiin tai muihin tilaisuuksiin osallistuminen koetaan positiivisena asiana. On

esimerkiksi toteutettu hankkeita, joissa on yritysrahoituksen lisdksi kaytetty julkista rahaa.
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Erilaiset kehittdmishankkeet, projektit ja tulevaisuuden suunnitteluun liittyvat tydpajat

kiinnostavat ja niissa halutaan olla mukana.

Omnian kanssa tehtava yhteistyd saa kiitosten lisaksi myds kehittamistoiveita. Koetaan, etta
Omnian tiedottaminen on hyvaa, etenkin uutiskirje on koettu hyvaksi. Uutiskirjeen kautta saa
tietoa, mitd on laajemminkin oppilaitoksessa menossa. Nimetty yhteyshenkilé nopeuttaa ja
helpottaa asiointia ja yhteistyéta. Se myos luo matalan kynnyksen ottaa yhteytta. Helppous
pohjautuu avoimuuteen ja luottamukseen, ja se kasvaa ajan myo6ta. Asiakkuuksien
johtaminen koetaan tarkeana. Todettiin, ettd asiakkuuksien hoitaminen ja johtaminen
heijastuu myo6s asiakkaalle. Sdanndlliset tapaamiset takaavat kummankin osapuolen
tietoisuuden, mitd osapuolilla on meneilldan ja ajankohtaista. Omnian muutostilanteet ovat
joissain maarin nakyneet ainakin joillekin asiakkaalle. On esimerkiksi ollut epatietoisuutta,
kuka hoitaa mitakin uudenlaisessa tilanteessa. Nahtiin, ettd yhteyshenkildn rooli tallaisissa

muutostilanteissa on erityisen tarkea.

"On térkeété, ettd on olemassa ik&én kuin se kontakti, joka tietdd sen oman
organisaationsa ja voi sitten taas siellé omassa organisaatiossa ikdéan kuin
ohjata oikeat pelurit samaan neuvofttelupdytdan. Mun mielesté on tirkeéa, etta

ylipdataan asiakkuuksia johdetaan.” (H1)

4.2 Tarpeet ja odotukset

Ala on palveluammatti, jossa tuotetaan ihmiseltad ihmiselle palveluita. Alalla tarvitaan
monenlaisia osaajia, jotta liikketoiminta pyorii ja asiakkaat ovat tyytyvaisia. Jotta asiakkaita
voidaan palvella, tarvitaan tyontekijoita. Yrityksissa oletetaan, etta oppilaitoksissa on alan
viimeisin tieto, ja etta yhteistydn kautta saadaan ajantasaista osaamista tydpaikoille. Varsin
tarkeaa on, etta opettaja tuntee ja ymmartaa yrityksen toimintaympariston ja toimintatavat.
Alalle on tyypillista, etta tydntekijoilla tulee olla alan tutkinto, se nayttaytyy esimerkiksi
kilpailutuksissa. Henkildston kouluttaminen ns. pateviksi ammattilaisiksi, on myds syy

oppilaitosyhteistyolle.

"Pystytaén yhteistyota tekemélla tarjoamaan varmemmin tasalaatuisempaa

palvelua, ettd on se henkilbkunta koulutettuna.” (H2)

"Saadaan nimenomaan ammattitaitoista henkilbkuntaa téihin. Ja kylld mun
mielestd se on motivoitunuttakin sitten, ettd ne tietdd mita tekevéat uskaltavat

tehda sitten asioita kun on koulutettu.” (H7)
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Oppilaitosyhteistyd on osa tydvoiman saantikysymysta. Opiskelijat voivat tydllistya yrityksiin
joko opintojen aikana, opintojen paattyessa tai mydohemmin. Teemaan liittyy niin sosiaalinen
vastuu kuin tyollistamisen ja elinvoimaisuuden nakdkulmat. Oppilaitoksista tulee, tilanteen
niin salliessa, opiskelijoita tydelamassa oppimisen jaksoille. My6s olemassa olevaa
henkilostda koulutetaan erityisesti oppisopimuksella, tukien heita kehittymaan tyéssaan. Tyo

vaatii paljon teknista osaamista, ja se kehittyy myos koko ajan tydssa ollessa.

"Robotiikka on meiddn apuna, mutta robotit ei pysty korvaamaan ihmisié jotka
tekee ne asennukset tai huollot tai tuottaa sen puhtauden. Meidén tekeminen

perustuu siihen, ettd me tuotetaan niitéd eldmyksié, kokemuksia ja olosuhteita

ihmisille.” (H1)

"Se itse oppiminen kylla varmasti tapahtuu pidemmaéllé aikavaélilla, niin sitten se,
ettd me jarjestetddn meidén omalle henkilbstélle néita tdsmékoulutuksia
aiheisiin liittyen. T&ytyy olla niin, etté niitd joku meille tarjoaa. Kenen kanssa me

niita tehdaan, etta sitd osaamista saadaan kartutettua liséa.” (H4)

Koetaan, ettd oppilaitokset ovat paaosin pystyneet vastaamaan yritysten tarpeisiin ja
odotuksiin. Isoimpana haasteena koetaan, miten yritys I0ytda ne tulevaisuuden tydntekijat,
jotka myds sijoittuvat tydeldamaan. Yritykset tekevat yhteisty6ta oppilaitosten kanssa, jotta

liketoiminta ja palvelut toimivat ja kehittyvat.

"Teemme yhteisty6ta, jotta saataisiin meille mahdollisimman hyvé

tyontekijgkanta. Pysyvé ja osaava” (H3)

"Rekrytointi on haaste, niin onhan me saatu tosi hyvié tydntekij6itékin
rekrytoitua taté kautta. Yksi odotuskin yhteistyéblle on, etté sielté sitten tulee
nditd osaajia. Osaajia, kun tulee vaihtuvuutta tai tulee poistumaa tai

elékéitymisté tai muuta vastaavaa, niin saadaan alalle uusia ihmisia.” (H4)

Opiskelijoiden tydelamassa jaksoihin ja sita kautta tydpaikkaohjaukseen liittyen, kaivattaisiin
jonkinlaista motivoivaa lyhytta infopakettia tai esitetta, jonka voisi esimerkiksi tulostaa
tyopaikalla. Tassa ei kaivata vain ohjaukseen liittyvaa muistilistaa, vaan ylipaatansa
pelisdantdjen, velvollisuuksien esilletuomista ja muistuttamista. Tassa olisi myds hyva tuoda
esiin, mita opiskelija parhaimmillaan tuo tullessaan, kuten uusimmat opit ja nakemykset.
Tallaiseen halutaan kiinnittda huomiota, koska on halu noudattaa saantéja. Arviointiin

liittyvaan tydhon menee joskus hyvinkin paljon aikaa tydnantajan puolelta. Tassa
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esimerkkina kirjalliset arvioinnit, joissa tulee hyvinkin perusteellisesti avata opiskelijan
tekemiset.

"Kun oli se arviointikeskustelu ihan lopuksi, niin mun mielesté siiné olisi ollut
Jjust nimenomaan kivempi kertoo suullisesti siité, ettd miten opiskelija on
parjannyt ja myds antaa niitd kehuja sité kautta enemmaén sille harjoittelijalle.
Kun nyt se vaan oli silleen, etté no ettéd kaikki on nyt lukenut nédmaé tuotokset
etté ollaanko kaikki sitéd mielta etta tda kohta on hyva? Joo sitten néin tasta
seuraava kohta.” (H6)

Tybelama on mielelldadn mukana kehittdmassa opetusta, kertomassa minkalaisia
osaamistarpeita kentalla on. Nain myds opetus saadaan kohtaamaan aitoa tarvetta. Tata
voidaan selvittda erilaisten kohtaamisten ja keskusteluiden kautta. Yhteisty6tapaamiset alan

yritysten kanssa ovat hyva esimerkki, miten tata voidaan tehda.

"Hyvé juttu on se, jos me saadaan muutettua tai painotettua koulutusta sinne

suuntaan, minne me halutaan” (H3)

"Avoin keskustelu, ettd mitka olisi ne kohdat mité sielld koulussakin, joita voisi

enemmén painottaa.” (H7)

4.3 Asiakasarvo

Alalla on tyypillista, etta tyontekijoilla tulee olla ajantasainen koulutus, myés mm. asiakkaiden
laatupisteytyksia varten. Nain ollen toimialalla koko tutkinnoilla on edelleen arvo, vaikka
rahoitusmuutoksilla pyritddn ohjaamaan ihmisia suorittamaan tutkinnon osia. Koetaan, etta
koulutuksella ja yhteistyolla saadaan palvelua tasalaatuisemmaksi ja paremmaksi. Kaikilla
tydntekijoilla tulisi olla perusosaaminen kunnossa ja t6ita tulee tehda yhdenmukaisesti.
Oppilaitos voi tukea ja auttaa juuri tassa asiassa. Ammatillisilla oppilaitoksilla tulisi olla alan
viimeisin tieto, mita alalla tapahtuu ja minne ollaan menossa. Nain ollen yhteistyén hydtyja

ovat, etta yritys saa tietoonsa ajantasaista ja tulevaisuuteen liittyvaa alatietoa.

"Tutkinnoilla on kuitenkin arvoa, vaikka nyt puhutaan hirveésti siita
tdsméosaamisesta ja osatutkinnoista. Asiakkaiden laatupisteytyksissa silla
tutkinnolla on edelleen arvo. Tarkoittaa sita, ettd ihan sama miten se rahoitus
tulevaisuudessa rakentuu tai toteutuu. Tulevaisuudessakin tarvitaan niita

henkilbita, jotka on tutkinnon suorittanut.” (H1)
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Y hteinen hybtyh&n se on, ettéd me saadaan koulutettua henkilbkuntaa. Palvelu,
mité tuotetaan, etté se on sitten laadukasta ja hyvaa, siing séilyy arvo.
Tybhyvinvointi paranee, kun sé tiedat mité sé teet. Varmaan parempi luottamus
kaikkeen.” (H7)

Haastatteluissa tuli esiin, etta opiskelijoiden henkildkohtaistamiseen ja arviointiin kaivataan
ns. tasalaatuisuutta. Pitaisi voida luottaa, ettd ammattitaitovaatimuksia arvioidaan jokaisessa
oppilaitoksessa samalla tavalla. Arvioinnin on koettu olevan epatasaista, seka
oppilaitoksittain etta opettajittain. Arvioinneissa on nyt koettu joskus jopa isompaa
erimielisyytta opettajan ja tydelaman arvioijan valilla. Oli tullut esiin tilanne, jossa tyopaikan
arvioija olisi hylannyt nayton, mutta opettaja oli ollut eri mielta ja arvosanaksi muodostui
Hyva/3. Myds tydelamassa oppimisen jakson pituus vaikuttaa yrityksen kokemaan arvoon.
Jotta yritys saa hydtya opiskelijasta, ei jakso saisi olla liian lyhyt. Alussa menee aikaa
perehdyttdmiseen, ja koetaan, ettei opiskelijasta saada hyotya, jos jakso miltei loppuu jo

perehdyttamisen jalkeen.

"Harjoittelun mitta on oltava riittdvén pitka” (H3)

"Hydbtyé olisi, ettd oppilaitos tulisi t&nne meille.” (H5)

"Ehka jos sité [tybelamésséa oppiminen] ei milldén tavalla tavallaan valvota ja
kun opiskelija saa paperit ja ammattipdtevyyden, niin ettd onko se kuitenkaan

riittédvéasti todennettu se ammattitaito?” (H6)

Arvoa syntyy myos siitd, etta yritys saa olla nakyvilla oppilaitoksissa, esimerkiksi
osallistumalla oppilaitosten rekrytointitapahtumiin. Tapahtumat luovat arvoa niin nakyvyyteen
kuin rekrytointiin. Lisaksi koettiin, etta tapahtumat auttavat myos yrityksia verkostoitumaan,
niin opettajien kuin muiden toimijoiden kanssa. Nahdaan, etta opiskelijat ovat osa

tulevaisuutta ja heidan kouluttautumistansa ammattilaisiksi halutaan tukea.
"Parhaimmassa tapauksessa harjoittelija saa siitd sen tyépaikan” (H3)
“Ja sitten totta kai harjoittelijoista on hy6tyé. Vaikka osa heidét kokeekin vdhén

rasitteena, mutta isossa kuvassa siitd on kuitenkin hyétya, ettéd me pystytéén

osaltamme auttamaan uusia ammattilaisia kouluttautumaan alalle.” (H6)
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Arvoa yhteistyosta syntyy siita, etta on tiedossa yhteyshenkild, jonka puoleen kaantya
erilaisissa tilanteissa. Henkil®, joka vie asiaa eteenpain oppilaitoksessa, ilman etta yrityksen
tarvitsee itse selvitella ja kayttaa aikaa tahan. Arvoa syntyy ymmartamalla mita
oppilaitoksissa tapahtuu ja miten esimerkiksi rahoitus muuttuu, kuten nyt on muuttumassa.
Toivotaan, etta tallaisia ajankohtaisia asioita kaytaisiin |api sadanndllisissa

yhteisty6tapaamisissa.

“Ja sitten totta kai se arvo, ettd on ne kasvot kenen kanssa tietad kenelle voi

asettaa kysymyksen” (H1)

"Ollaan yhteyksissé ja uskalletaan matalalla kynnyksella puolin ja toisin kysyéa
asioita”(H2)

Koettu asiakasarvo on moniulotteista, ja liittyy epasuorasti myds yrityksen henkiléston
saamaan tukeen, osaamiseen ja kouluttamiseen. Asiakasarvo liittyy esimerkiksi yritysten
palvelulupauksiin, ettd pyritdan pitdmaan huolta henkildstdsta tarjoamalla
kouluttautumismahdollisuuksia. Oppilaitoksissa on alan ja opetuksen ammattilaisia, ja

organisaatiot voivat taman yhteistydn kautta saada arvoa.

Nayttaa silta, ettd yritysten kokemat arvot oppilaitosyhteistydstd mukailevat B2B-arvon
elementtimallia, jota kasiteltiin luvussa 2.3. Perustasolle sijoittuvat yleiset toiminnan
perusasiat, kuten hinnoittelu, sdannésten noudattaminen ja eettiset periaatteet. Perustason
arvoja oppilaitosyhteistydssa on esimerkiksi, etta halutaan toimia oikein ja lakien mukaan.
Tama onkin perusedellytys yhteistydlle. Holman ym. (2021, s. 125) mukaan perustason
elementit tayttyvatkin I&hes jokaisen toimijan liiketoiminnassa. Toiminnallisen tason arvoja
yritys-oppilaitosyhteistydssa syntyy taloudellisista ja suorituskykya parantavista elementeista.
Naita ovat esimerkiksi tydbvoiman saatavauusasiat ja liiketoiminnan kehittdminen erilaisten
koulutusten keinoin. Liiketoiminnan vaivattomuuden tasolle sijoittuu monia asioita ja ne
liittyvat mm. tuottavuuteen, saavutettavuuteen ja operatiiviseen toimintaan. Taman tason
elementteja yhteistydssa ovat esimerkiksi oppilaitoksen yhteyshenkilo- tai henkilot, jonka
myota yritys saastaa aikaa ja vaivaa ja saa myos tietoa. Liiketoiminnan vaivattomuuden
tasolle sijoittuvat myds muunneltavuus ja moninaisuus, joka nayttaytyy esimerkiksi
tasmakoulutusten raataldintimahdollisuuksien kautta. My6s oppilaitoksen sijainti sijoittuu
vaivattomuuden tasolle. Liiketoiminnan vaivattomuuden tason yhteistyd liittyy myos vahvasti
laatuun. Yritys tarvitsee niin uusia osaajia kuin henkildéston tdydennyskoulutuksia,
toimiakseen laadukkaasti ja vahentaakseen erilaisia riskeja. Toiseksi ylimmalta tasolta 16ytyy

ns. yksil6llisen arvon taso. Tdman tason arvot liittyvat niin uraan kuin muihin henkilékohtaisiin
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elementteihin (Holma ym. 2021, ss. 126—127). Talle tasolle sijoittuu esimerkiksi verkoston
kasvattaminen, joka voi mahdollistua yrityksen henkildlle erilaisissa oppilaitoksen
jarjestamissa tapahtumissa (esim. oppilaitoksen rekrytointimessut). Tasoon liittyy myds huvit
ja vahentynyt stressi. Oppilaitokset jarjestavat erilaisia tapahtumia ja verkostotilaisuuksia, ja
ne tukevat taman yksiléllisen arvon toteutumista. Yksil6llisen arvon tasoon liittyy myds
erilaiset urapolut koulutuksineen. Nama liittyvat yrityksen pitovoimaan, kasvuun ja
kehitykseen. Ylin taso koostuu inspiraatioon ja tarkoitukseen liittyvista asioita; visiosta,
toivosta ja sosiaalisesta vastuunkannosta (Holma ym., s. 127). Tutkimuksessa tuli ilmi, etta
yhteisty6ta tehdaan myos sosiaalinen vastuu mielessa. Koulutuksen kehittdmisessa halutaan

olla mukana. Taman tason elementit tuovat yritykselle hyvaa mielta ja mielenrauhaa.

Monet koetuista arvoista ovat subjektiivisia. Asiakasymmarrysta voi kartoittaa erilaisin tavoin,
esimerkiksi hyddyntaen haastatteluita ja muita tutkimuksia. Jokainen yritysasiakas on uniikki
ja tulisi tuntea ja tietda, mitka arvon elementit ovat juuri heille tarkeimpia. Tulisi tietda ja oppia
ymmartamaan asiakkaan kaytosta, joka vaikuttaa onnistuneeseen yhteistydéhon. (Holma ym.,
2021, ss. 127-128) Tutkimuksessa tuli ilmi yhteistydn arvoja eri tasoilta. Kaikki haastateltavat
eivat tuoneet esille esimerkiksi ylimman tason elementteja. Tahan voi vaikuttaa mm.
haastateltavien erilaiset tehtavakentat ja se myo6ta yhteistydn painotus. Toisaalta
tutkimukseen haluttiinkin haastateltavaksi eri tehtavissa olevia henkil6ita, jotta saadaan
tietoon mahdollisimman monipuoliset ajatukset yritys-oppilaitosyhteistydsta. On myos
huomioitava, etta kaikki eivat edes tavoittele yhteistyon myota kaikkien tasojen

arvoelementteja.

4.4 Tunteet

Vaikka tassa opinnaytetydssa kasitellddn B2B-puolen yhteistydta, on yhteistyd kuitenkin
ihmisten valista. Inhimillisyyteen kuuluu erilaisten tunteiden kokeminen erilaisissa tilanteissa.
Paaosin yhteistyd saa positiivisiksi luokiteltuja tunteita aikaan, mutta mukaan mahtuu myoés
negatiivisiksi miellettyja tunteita. Tunnekokemus voi elaa pitkdan matkassa mukana ja se voi
vaikuttaa yhteistydhalukkuuteen. Aina ei ndin kuitenkaan ole. Yhteisty6 perustuu
vuorovaikutukseen, jonka nahdaan olevan sekoitus viestintaa ja tunteita. Tunteet ilo ja

turhautuneisuus toistuivat haastatteluissa kaikkein eniten.

Koettuihin tunteisiin vaikuttaa, miten oppilaitoksen henkil6t kohtaavat yrityksen henkilén. On
koettu ystavallisyytta ja lampo3a, kun on saatu palvelua ja apua. My0s se, etta oppilaitoksen
henkilot ymmartavat yritysten erilaiset tilanteet, kuten muutostilanteiden vaikutukset, ovat

tarkea osa yhteistydn tunnekokemusta. Tydpaikoilla voi olla halua tehda yhteisty6ta, mutta
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taloudellinen tilanne tai muu syy voi vahentaa tai jopa estaa yhteistydn hetkellisesti. Silloin ei
saa syyllistaa, eika sita tunnu olevan koettukaan. Yritykset arvostavat ratkaisuja erilaisiin

tilanteisiin ja tarpeisiin. Ns. pakkomyynnista ei pideta.

Miltei jokaisessa haastattelussa tuli ilmi luottamuksen tunteen tarkeys. Koetaan, etta
luottamus on yksi peruspilari yhteistyolle, ilman luottamusta asiat eivat etene. lloa koetaan,
kun saadaan tydelamassa oppimisen jaksolle opiskelija, joka on motivoitunut ja yhteisty6
sujuu. Lasnaolo ja fyysinen tapaaminen tiivistavat yhteisty6ta ja opettajaa kaivataan
tyopaikkakaynneille. Yrityksen edustajalle voi erilaisten tapaamisten my6td muodostua

arvostuksen ja valittdmisen tunteita.

Turhautumisen tunne tuli esiin muutaman kerran haastatteluissa. Turhautumista koettiin
esimerkiksi silloin, kun opiskelijan kanssa tulee haasteita tai kun opettajaan ei saada
yhteyttd. Turhautumista koettiin myos silloin, jos tydpaikan toimintaymparistda ei tunnettu
riittdvan hyvin. Turhautumista koetaan my®os silloin, kun opiskelijan lukujarjestys muuttuu ja

tydpaikalla pitda tehda uudet suunnitelmat tdman myéta.

Haastatteluissa sanoitettiin hyvinkin erilaisia tunteita, joita erilaiset yhteistyon tilanteet voivat
aiheuttaa. Yhteistyd koostuu monenlaista tilanteista ja niihin liittyy usein eri roolien henkilGita.
Taulukossa 1. on koottuna yhteen tunteita ja niihin liittyvia yhteistydn ilmentymia, jotka tulivat

esiin tutkimuksessa. Tunnet ja iimentymat ovat kuvattuna yritysten nakdkulmasta.



Taulukko 1. Tunteiden tilanneilmentymat yritysten nakékulmasta

Tunne

limentyma

Arvostavuus

Kun oppilaitos kutsuu keskusteluihin esimerkiksi
lounaan aarelle.

Kun oppilaitos haluaa kuulla ja ottaa huomioon
tydeldman mielipiteet.

Haluttomuus

Yhteistyon jatkumisen riski, jos on koettu
negatiivisia kokemuksia.

Hyva olo, mielihyva

Kun yhteisty6 toimii, tunne voi myés kohdentua
henkil6on.
Kun saadaan palvelua ja apua.

llo

Miellyttdva tunne, jos yritys osallistuu oppilaitoksen
tilaisuuteen ja kaikki menee hyvin.

Jos I6ytyy motivoitunut tydelamassa oppija tai
tyontekija yhteistyon kautta. Kun pystytaan
tarjoamaan tyGelamassa oppimisen paikkoja
opiskelijoille.

Kiinnostus

Kun oppilaitos on aktiivinen yritykseen pain.
Kun oppilaitos tuo uutta tietoa tapaamisiin.

Kiitollisuus

Kun saadaan palvelua ja apua.

Kuormittuneisuus

Riski mm. tydpaikkaohjaajan kuormittavuudelle, jos
tybelamassa oppijan osaamisen taso alhainen.

Luottamus . Perusaines yhteistydlle, ettd asiat edistyvat.
Lampo e Kun yhteisty6 toimii, voi kohdentua myds
henkiléon.
. Kun saadaan palvelua ja apua.
Motivaatio e  Tarvitaan mm. tydpaikkaohjaajalta, ettad ohjaus on

mahdollisimman onnistunutta. My6s tydelamassa
oppijan tulisi olla motivoitunut.

Myétaeldmisen tunne, empatia

Kun ymmarretaan ja eldydytaan toisen
tilanteeseen, otetaan huomioon.

Onni

Kun l6ytyy motivoitunut tyéelaméassa oppija tai
palkataan tyontekija yhteistydn aikaansaamana.

Onnistumisen tunne

Kun asiat etenevat toivotulla tavalla ja saadaan
hy6tya yhteistydsta.

Pettymys e Jos toteutus ei vastaa tarvetta, esimerkiksi
yritykselle raataldity koulutus.

Patevyys e Jos henkilostd kouluttautuu, saavat he usein
patevyyden tybétehtédvaansa.

Riemu . Kun asiat etenevat tarpeiden mukaisesti.

Riemun tunne liittyy myds iloon ja Kiitollisuuteen.

Sisukkuus, sinnikkyys

Kun oppilaitos jaksaa pitaa yhteytta yritykseen,
osoittavat yhteisty6halukkuutta.

Turhautuneisuus

Jos tulee isompia haasteita tyéelamassa oppijan
kanssa, kuten poissaolot ja mydhastely.

Jos tulee erimielisyyksia esimerkiksi opiskelijan
arvioinnissa opettajan kanssa.

Jos oppisopimusopiskelijan lukujarjestys muuttuu.
Jos ei pystyta tarjoamaan innokkaille opiskelijoille
paikkaa, tai toiveet ja mahdollisuudet eivat kohtaa.

Tyytyméattdmyys e Jos asiat eivat mene toivotulla tavalla, esim.
yhteydenpito ja koulutukset.
Tyytyvaisyys . Kun asiointi on helppoa, ja eteenpain vievaa ja
yritys tuntee oppilaitoksen henkildn/t.
. Kun asiat etenevat tarpeiden mukaisesti.
Valittdminen e  Kun oppilaitos huolehtii esimerkiksi ajankohtaisten

tietojen tiedottamisesta.
Opettajan kaynti tyopaikalla.
Kutsu keskusteluihin, esimerkiksi lounaan aarelle.

Valinpitamattdmyys

Jos oppilaitos ei ole osoittanut suurempaa
kiinnostusta yhteisty6hén.

Ystavallisyys

Jos oppilaitoksen henkil6 kohtaa yrityksen henkilén
mukavalla tavalla, auttaa ja palvelee.

Artyneisyys

Jos oppilaitoksen henkilosto ei kuuntele tai
kunnioita yrityksen mielipidetta tai sanomaa.
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4.5 Parannettu asiakaskokemus

Saanndllinen vuoropuhelu ja yhteyshenkildn tai -henkildiden tunteminen nayttavat olevan
merkittavimpia onnistuneen yhteistyon ja vuoropuhelun kannalta. Vuoropuhelulta toivotaan
ajankohtaista tietoa, esimerkiksi mitad uudistuksia on tulossa ja milta tulevaisuus nayttaa. Jos
oppilaitos tekee strategisia linjauksia esimerkiksi muutostilanteissa, toivotaan naista
saatavan tietoa. Nahdaan, etta oppilaitoksen yhtena tehtavana onkin kertoa yrityksille
asioista, jotta heilldkin on ymmarrys siita, mitad tehdaan ja miksi. Yritykset ovat kiinnostuneita
ymmartamaan ammatillista koulutusta kokonaisuutena, koska haluavat toimia oikein ja
vastuullisesti. Yritykset haluavat huolehtia, ettéd heidan tyontekijansa myods valmistuvat

koulutuksista. Vuoropuhelua kaivataan seka operatiivisen etta henkiléstéhallinnon puolelle.

Yhteisty0 vaatii aikaa, molemmilta osapuolilta. Ajankayton tulee kuitenkin olla jarkevaa.
Turhat palaverit, joissa asiat ei etene, ei koeta kehittavan yhteistyéta. Yhteistyd perustuu
siihen, etta tunnetaan ja tiedetaan. Myos yhteistyotapaamiset, jossa on mukana alan eri
toimijoita, kiinnostavat. Nahdaan, ettd nimenomaan myos yhdessa pystytaan kehittdmaan

asioita.

"T&ssé taytyy tehdé yhteistyota. Mutta jos meillé ei ole ikind aikaa, niin miten te
teette yhteistyéta?” (H3)

“Tiedetaén mitéa toinen haluaa ja mité toinen voi tarjota, etté tavallaan ne kohtaa

sitten ne tarpeet.” (H6)

Paras lopputulos syntyy yhteisymmarryksessa ja oppien, keskustelevasti. Yhteistyota
halutaan katsoa hieman pidemmalle, jotta mahdollisiin toimenpiteisiin voidaan realistisesti
tarttua. Taman takia oppilaitoksella tulee olla riittdvan ajoissa tietoa tulevasta, jotta yritys voi
kalenteroida ja suunnitella tulevia koulutuksia ja tapahtumia. Kun jostain saadaan hyvaa
mielta, sitd halutaan jatkaa. Usein voidaan tietda jo etukateen, etta jostain asiasta ei tule

mitdan tai asia ei etene. Sellaiseen on turha kayttaa aikaa.

“Se vaatii molemmista suunnista sitd halua tehda sité juttua ja vdhén sita
aikataulua, kalenterinraivausta. Ja keskittymista oleelliseen. Jos me halutaan

Jotain, niin tulee meidan itse tehdéd myés jotain” (H3)
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"Nékisin sillé yhteistydllé jatkuvuuden ja tavallaan semmoisen
suunnitelmallisuuden. Jotta se vaikka se osaamisen péivittdminen esimerkiksi
tdsmékoulutuksissa, niin se jollakin lailla olisi suunnitelmallista ja jatkuvasti
eteenpaéin vievéé. Eli pidemmén aikavélin askelmerkkejé ikdén kuin siihen.”
(H4)

Rekrytointitapahtumat ovat hyvia ja niihin halutaan osallistua. Osa tapahtumista menee
paallekkain, useat niista on todettu toteutettavan torstaisin. Tapahtumien ja esittelyiden
kannalta oikea-aikaisuus koetaan tarkeaksi. Halutaan, ettéa on aidosti tarjota mahdollisuuksia
opiskelijoille, kun tullaan tapaamaan heitd. Tapahtumista tulisi tietda hyvissa ajoin, jotta ne

voidaan kalenteroida ja suunnitella niiden sisalto.

Tutkimuksessa nostettiin esille opettajan roolin merkitys yhteistydssa. Opettajan tulisi
ymmartaa ja perehtya yritykseen, niin yrityksen tavoille kuin tydymparistdihin. Hanen tulisi
tietdd, minkalaisia erilaisia kohteita yrityksissa on ja antaa konkreettisia esimerkkeja juuri
asiakkaan ymparistéon. Esimerkiksi kouluttaessa tulisi osata vieda asiat kaytantoon asti, ja
nimenomaan juuri kyseisen yrityksen ymparistoihin. Jos nain ei kay, ei koeta koulutuksesta
saatavan taytta hydétya. Tallainen voi vaikuttaa yhteistydn jatkumiseen. Opettajalta kaivattiin
enemman lasnaoloa tydpaikalle. Tydpaikkaohjaajilla olisi hyva olla tiedossa erilaisia
menetelmia ohjaukseen ja opastamiseen. Tydpaikkaohjaajallakin on merkittava rooli

yhteistydssa oppilaitoksen kanssa.

“Eniten huolettaa se, ettd nda ei menisi vaan siihen, ettd sé oot jotenkin tdmén
ndytén suorittanut. T&ssé sulle paperi ja sitten kun mennéén johonkin toiseen
tybpaikkaan niin ei osatakaan tehdé niita toit4. Jotenkin sitd voisi kehittaa, ettéa

miten oikeasti varmistetaan.” (H5)

Yritykset toivovat saavan tietoa, mita tydelamassa oppimisen jakso sisaltaa. Pelkka tutkinnon
osan nimi ei aina riita, vaan toivotaan hieman avatumpaa sisaltéa. Talla halutaan
varmistautua, etta jakso on mahdollinen kyseisessa tyoymparistossa. Mietittiin, olisiko
mahdollista olla lista, mita kukin tutkinnon osa pitaa sisallaan. Tata listaa voisi sitten yrityksen

paassa taydentaa, mitka kohteet pystyvat tarjoamaan mitakin erilaisille tutkinnon osille.

Oppilaitoksen tutkintojen ja osatutkintojen rinnalle kaivataan myds selvasti lyhyempia
tasmakoulutuksia. Tarvetta nayttaa olevan seka yritykselle raataloidyille ettéd ns. avoimiin
toteutuksiin, jonne voi ilmoittaa yrityksesta vain muutaman henkildn. Aina tarpeet eivat liity

isompaan joukkoon tyontekijoita, eli oma yrityskohtainen ryhmatoteutus ei ole aina



mahdollinen. Yritykset haluavat tukea tyontekijoita kouluttamaan itsedan, jotta osaaminen

olisi ajantasaista.

Taulukossa 2. nakyy yhteenvetona parannetun asiakaskokemuksen paateemat, seka mita

naihin liittyen tulisi tutkimuksen mukaan erityisesti huomioida.

Taulukko 2. Parannetun asiakaskokemuksen paateemat
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Asia

Mita tulisi huomioida

Yhteydenpito

Saanndllisyys
Tulevaisuusnakdkulmaa mukaan keskusteluihin

Ihmisten ja toimintaympariston tunteminen

Saanndllinen yhteydenpito eri tavoin,
perehtyminen ja kuuntelu

Kohtaanto: yritysten tarpeet ja niihin sopivat
opiskelijat

Toimintaympariston tunteminen on erityisen
tarkeaa yritysten tdsmakoulutuksissa, jotta
toteutus kohtaa tarpeen ja yritys saa hyédyn

Luottamus

Rakentuu onnistuneiden kohtaamisten kautta
Tarvitaan jotta yhteistyd voi kehittya

Tasalaatuinen henkildkohtaistaminen ja arviointi
maanlaajuisesti

Henkil6kohtaistamisen ja arvioinnin tulisi olla
samantasoista riippumatta oppilaitoksesta ja
opettajasta

Opiskelijoiden ty6eldamassa oppimisen jaksot

Opettajan kaynnit tytpaikalla
Tydpaikkaohjaajan ja arvioijan perehdyttdminen

Tydelaman kuuleminen

Kuunnellaan ty6eldamaa3, jotta opetus kohtaa
tydeldman tilanteet ja tarpeet. Opiskelijoiden
tyéllistyminen on talléin varmempaa
Keskustelut ja yhteisty6tapaamiset alan yritysten
kanssa

— erilliset keskustelut

—  yhteiset tilaisuudet

Koulutustarjonta

Alalla on tarve tutkinnoille, tutkinnon osille seka
tasmakoulutuksille
Tasmakoulutukset:
—  yritykselle raataldidyt ryhmatoteutukset
— avoimet lyhytkoulutukset (yksittaiset
osallistujat yrityksesta)

4.6 Muut havainnot

Haastateltavat yritykset olivat tehneet eri tasoisesti yhteistyotd monenkin eri oppilaitoksen

kanssa. Joillakin yhteistyo on keskittynyt vain opiskelijoiden tydelamassa oppimisen

jaksoihin, kun toiset ovat kouluttaneet henkildstdéaan erilaisten koulutusten keinoin. Seassa

oli myds yrityksia, jotka osallistuivat koulutuksen kehittdmiseen ja tulevaisuusfoorumeihin

enemman aktiivisesti kuin toiset.
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Tutkimuksessa tuli ilmi, etta esimerkiksi rekrytointia hoidetaan eri tavalla eri organisaatioissa.
Siksi onkin olennaista tuntea organisaatio ja sen tavat, jotta pystytddn muodostamaan yhteys
oikeiden, asiaa tuntevien ja paattavien, henkildiden kanssa. Yhteisty6ta tarvitaan seka
operatiivisella, etta henkiléstohallintotasolla. Yhteistyd voi personoitua, ja silla voi olla seka
hyvia ettd huonoja vaikutuksia. Henkilévaihdokset voivat vaikuttaa yhteistyon sujuvuuden

jatkumiseen.

5 Johtopaatokset

Onnistuneen yhteistyon tarkeimmat edellytykset nayttavat olevan saannallinen yhteydenpito,
ihmisten ja toimintaymparistdiden tunteminen seka luottamus. Yhteisty6ta ja paatoksia
tekevat aina ihmiset, vaikka kyse olisikin B2B-liiketoiminnasta (Ojasalo & Ojasalo, 2010, s.
132). Asiakaskokemus muodostuu erilaisten kohtaamispisteiden kautta ja on ennen kaikkea
tunnekokemus (Holma ym., 2021, s. 270). Opinnaytetyossa kasiteltya parannettua
asiakaskokemusta voidaan kehittaa kiinnittdmalla huomioita taulukon 1. asioihin, joka I6ytyy
luvusta 4.5. Jokaiseen taulukossa esiin nostettuun asiaan voidaan luoda toimenpiteita

asioiden parantamiseksi.

Yrityksilla voi olla oppilaitoksiin pain monialaisia ja monitasoisia tarpeita. Yrityksia helpottaa,
etta heilla on tiedossa oppilaitoksen henkild, jonka puoleen kaantya. Tama henkilo johtaa ja
koordinoi, selvittda ja yhdistaa oppilaitoksen oikeat henkilot edistdmaan yrityksessa esille
tulleita tarpeita. Yrityksille pain tdma sujuvoittaa yhteydenpitoa, vaikkakin moni henkild
oppilaitoksessa sitten edistda kaytannon tason toimenpiteita. Yhteyshenkilén rooli on
erityisen tarkea silloin, kun oppilaitos on suuri ja yrityksella moninaisia tarpeita. Yhteistyd
vaatii aktiivista vuorovaikutusta, luottamuksen rakentamista seka yhteisten tavoitteiden
sanoittamista ja selkeyttdmista. Yhteistyd perustuu vuorovaikutukseen, jonka nahdaan
olevan sekoitus viestintaa ja tunteita. Tunnekokemus voi vaikuttaa yhteistydn sujuvuuteen,
laajuuteen ja jatkuvuuteen. Oppilaitoksissa tulisi siten kiinnittdd huomiota tunnekokemukseen

keskeisena osana asiakaskokemusta.

Tutkimuksen perusteella yrityksen toimintaympariston tunteminen vaikuttaa olevan
keskiossa, jotta yhteistyd onnistuu ja saadaan laadukas lopputulos. Oppilaitoksen
henkildiden tulee nain ollen tarkkaan perehtya ja oppia tuntemaan yritysten liiketoiminta,
toimintatavat ja henkilGt. Tutkimuksessa tuli ilmi, etta yritysten toimintatavat voivat olla

hyvinkin erilaisia, ja niissa myonnettiin olevan myds kehitettdvaa. Sana luottamus nousi esiin
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usein. Luottamusta tarvitaan, jotta yhteistyo toimii ja kehittyy. Mm. luottamus, inhimillisyys ja

tunnealykkyys ovat liiketoiminnan kehittdmisessa avainroolissa (Hanti, 2021, s. 11).

Ammatilliseen koulutukseen kuuluu vahvasti tydelamassa oppiminen. Opettajan olisi hyva
tuntea tydpaikkojen erityispiirteet ja mita yritykset etsivat, mita he tarvitsevat ja haluavat.
Nahdaan, etta opettajan olisi hyva tietaa ja tuntea yritysten toimintatavat seka minkalaisia
opiskelijoita he etsivat. Koska opettaja tuntee myos opiskelijat, voi han arvioida, ketka
opiskelijoista mahdollisesti sopisivat juuri kyseisen yrityksen tarpeisiin. Nain voitaisiin
nopeuttaa opiskelijoiden tydelamassa oppimisen paikkojen saantia ja kohtaantoa.
Lopputulos, kuten esimerkiksi tydllistyminen yritykseen, voisi talldin olla todennakoisempaa.
Myds tama yhteisty6 vaatii luottamusta. Opettajan rooli ja ajantasaisten tietojen merkitys
korostuu my®s silloin, kun kyseessa on yritysten henkiléston kouluttaminen. Jotta opetus
pystytdan toteuttamaan tarpeiden ja yrityksen toiveiden mukaan, tulisi opettajan tietda, miten
juuri kyseisessa yrityksessa toimitaan. Opetusta tulisi viedd mahdollisimman konkreettiseksi
ja tydeldman toimintaymparistét huomioiden. Tama vaatii aikaa ja perehtymista, selvittamista

ja kiinnostusta.

Kehittamisehdotuksia 16ytyi seka asiakkuustydhon ettd opettajuuteen, mutta myds tarjontaan.
Opinnaytety0 ja kehittdmisehdotukset eivat koske vain Omniaa, vaan yleisesti
oppilaitosyhteisty6ta. Kehittdmisehdotusten kautta paastaan parannettuun
asiakaskokemukseen. Saanndllisiin tapaamisiin kaivataan enemman ajankohtaisiin ja
tulevaisuuteen liittyvia aiheita, yleista keskustelua muuttuvista tilanteista ja esimerkiksi
oppilaitoksen strategisista linjauksista ja tulevaisuustydskentelya. Tarvitaan reagointikykya
nopeasti esille tulleisiin tilanteisiin, mutta myos pidemman tahtaimen yhteistydn suunnittelua.
Yhteyshenkilon merkitys vaikuttaa olevan tarkea, etenkin jos oppilaitos on iso. Tama
helpottaa yritysten asioiden hoitamista oppilaitokseen pain. Asioista informointi ja ennakointi
nayttavat olevan yrityksille tarkeita asioita, jotta he pystyvat omassa liiketoiminnassaan ja

liketoimintaymparistéssaan reagoimaan muutoksiin.

Opetukseen ja opiskelijoiden osaamiseen liittyviksi kehittamiskohteiksi nostettiin
maanlaajuisesti tasalaatuinen henkildkohtaistaminen ja arviointi. Arvioinnin tason tulisi olla
sama, riippumatta oppilaitoksesta tai opettajasta. Opettajan rooli tydelamassa oppimiseen
liittyvissa asioissa nahdaan tarkeana. Opiskelijaa ohjaa ja arvioi tydpaikalla tapahtuvan
jakson aikana ty6paikalla ns. tydpaikkaohjaaja. Jotta ohjaus ja arviointi onnistuvat
mahdollisimman hyvin, tulee kiinnittdd huomioita tydpaikkaohjaajan ja arvioijan

perehdyttamiseen ja ajan tasalla olemiseen.
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Alalla tutkintokoulutukset ovat toistaiseksi tarkeita ja joissakin tapauksissa myds ehto
toistaiseksi olemassa olevalle tydsuhteelle. Naiden lisaksi tarvitaan yrityskohtaisia
tasmakoulutuksia, mutta myoés mahdollisuutta yksittaisten tyontekijoiden osallistumista ns.
avoimiin tasmakoulutuksiin. Yrityksesta ei aina voida lahettdd montaa tydntekijaa kerralla
kouluttautumaan, jolloin esimerkiksi 15 hengen yritysryhman toteutus koituu esteeksi.
Tarvetta on siis myds avoimille lyhytkoulutuksille, joihin voi osallistua eri yritysten

tyontekijoita.

6 Pohdinta

Taman opinnaytetydn myota haluttiin nostaa esille puhtaus- ja kiinteistopalvelualan yritysten
mietteita oppilaitosyhteistyosta. Yritysten ja oppilaitosten valisissa tapaamisissa kasitellaan
tyypillisesti hyvinkin konkreettisia asioita, joita edistetdan tai suunnitellaan tuleviksi. Taman
opinnaytetydn myodta keskusteluaiheet poikkesivat naista kaavoista ja auttoi ymmartamaan
paremmin asiakkaan tilanteita, kaytanteita, kokemuksia ja toiveita. Taman opinnaytetyon
kautta paastiin ymmartamaan syvallisemmin, mitka arvon elementit ovat kulloiselle yritykselle
tarkeita. Lisaksi saatiin tietoon yhteistyon sujuvuuteen liittyvia toiveita. Opinnaytetyon tekijalle
osoitettiin luottamusta myos haasteellisten asioiden esilletuonnin kautta. Tuntuu, etta
toimialan yrityksilla on aito halu kehittaa yhteisty6ta, koska suurempaa haastetta

haastateltavien 16ytdmiseksi ei koettu.

Yhteistyd toimii parhaiten silloin, kun kummallakin yhteistyéta tekevalla osapuolella on halu ja
tarve yhteistydlle. Tutkimustuloksia voinee yleistdd myds muille toimialoille, etenkin
tydvoimapula-aloille. Toimivaa yhteistyéta kuvaa saannéllisyys, osapuolten tunteminen seka
tietoisuus ja ymmarrys ajantasaisista tapahtumista. Toimiva yhteistyd vaatii luottamusta,
mutta myOs ajan varaamista kalentereista asioiden edistamiseen. Roolijako ja henkildiden
tuntemus on tarkeaa ja saastaad myos aikaa, kun ei tarvitse arvailla tai Idhestya montaa eri
henkiléa oppilaitoksessa. Puhtaus- ja kiinteistdpalvelualan yrityksiin liittyy monen eri alan
osaajatarpeita. Tdman vuoksi opinnaytetydssa esiin tulleet kehittdmiskohteet linkittynevat
moneen eri koulutusalaan oppilaitoksissa. Yritysten yhteisty6ta oppilaitoksen sisalla, eri

koulutusalojen kanssa, on varmasti mahdollista entisestaan lisata.

Tuotamme palvelu- ja tunnekokemuksia toisillemme. Yhteistyo vaatii vahintaan kaksi
osapuolta toimiakseen. Yhteistyo ei siis onnistu yksipuolisena vuoropuheluna. Oppilaitokset
tarvitsevat yrityksia ja yritykset tarvitsevat oppilaitoksia. Yritysten puolelta tarve liittyy mm.

uuden tyovoiman loytamiseen ja henkiloston osaamisen yllapitamiseen ja kehittamiseen.
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Oppilaitokset tarvitsevat yrityksia mahdollistamaan opiskelijoiden tydelamassa oppimisen
seka varmistamaan, etta opetus kohtaa tydelaman todelliset tarpeet. Oppilaitoksilla on tarjota
myo6s muita ratkaisuja tydelaman tarpeisiin, kuten nakyvyytta oppilaitoksissa ja erilaisia
koulutusmahdollisuuksia jo olemassa olevalle henkildstolle. Yhteistydn tasoja voi ja saa olla
erilaisia, aina tilanteen ja tarpeen mukaan. Jotkut yhteisty6t syvenevat enemman kuin toiset,
mutta mikaan yhteistyo ei ole stabiilia. Yhteistyon taso voi myds muuttua tai muuttaa
muotoaan. Yhteisty0 yritysten kanssa on oppilaitoksille kuitenkin tarkeaa, oli sitten kyse
pienemmasta tai suuremmasta yrityksesta. Oppilaitoksissa koulutetaan osaajia tyéelamaan,

mutta ilman tydelamaa oppilaitokset eivat voi tata tehda.

Tutkimuksen haastattelut oli teemoitettu, lisdksi oli rakennettu haastattelurunko.
Opinnaytetydn tekija otti haastatteluissa erilaisen roolin kuin yleensa yhteistybtapaamisissa.
Opinnaytetyon tekija ei kommentoinut haastateltavien kertomaa, mutta esitti toisinaan
tilanteisiin sopivia lisa- tai tarkennuskysymyksia. Haastateltavalle annettiin mahdollisuus
kertoa siitd, mistd han halusi, toki teemoihin liittyen. Kuusi haastatteluista toteutui
verkkoyhteyden kautta ja yksi haastatteluista toteutui Iahitapaamisena. Kaikissa
haastatteluissa toteutui hetkeen pysahtyminen, ilman suurempia hairiétekijoita.
Opinnaytetydn kautta saatiin kuuluviin puhtaus- ja kiinteistépalvelualan yritysten aani, eri
tyérooleista ja eri yrityksista tarkasteltuna. Tama oli otannan kannalta hyva, koska nain
saatiin mahdollisimman monipuolinen nakemys, eri nakdkulmineen ja kokemuksineen.
Opinnaytety0 toi uutuusarvoa yritysyhteistydlle. Asiakaskokemusta on aiemmin tutkittu
enemmankin opiskelijoiden nakokulmasta, ei yritysnakokulmasta. Taman opinnaytetyon
yritysnakokulma kehittaa tarkeaa yhteistyota oppilaitosten ja yritysten valilla. Heijastukset

ulottuvat toivottavasti myos alan opiskelijoihin.

Opinnaytetyon tutkimuskohde ei kohdistunut vain toimeksiantajaan, vaan yleisesti
oppilaitosyhteistydhon. Nain ollen tasta tydsta on mahdollisesti hyotya myds muille
oppilaitoksille. Haastatteluissa esiin tulleet asiat kohdistuvat yleisesti ammatillisiin
oppilaitoksiin, vaikkakin hieman tunnusteltiin my6s yhteisty6td Omnian kanssa. Toisaalta
haastatteluissa tuli esiin sellaisia tietoja, joita vain Omnia voi hyddyntaa opinnaytetyon tekijan
tietoisuuden kautta. Nain ollen Omnian hyoty tutkimuksesta jaa syvallisemmaksi kuin yleinen
alakohtainen tutkimustulos. Osa haastatteluissa esiin tulleista asioista oli arkaluonteisia, joita
on hyva tietda, mutta ne eivat vaikuta yleisesti tarkasteltuna tutkimustuloksiin. Tallainen oli
esimerkiksi tyytyvaisyys ja tyytymattdmyys tiettyjen toimijoiden tai henkildiden

toimintatapoihin.
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Opinnaytetyon haastattelut toivat toimeksiantaja Omnialle myds yrityskohtaista tietoa, esim.
yhteistydn laajentamismahdollisuuksista. Haastattelut poikivat myds uusia kontakteja. Oli
muutama yritys, joihin ei ollut aiemmin saatu juurikaan yhteytta. Haastatteluiden aikana
yhteys syveni niin, etta saatiin sovittua seuraavat askelmerkit yhteistyon tiivistamiseksi. Nain
ollen haastatteluiden hyéty ulottuu myds syvemmalle, kuin mitd tssa opinnaytetydssa on
kasitelty. Opinnaytety0 toi tekijalle syvempaa osaamista teoreettisista teemoista, mutta myds
naiden soveltamismahdollisuuksista seka yritys- etta toimialatasoilla. Haastatteluita olisi
kenties voinut taydentaa tydpajoilla. Naissa tydpajoissa olisi voinut olla paikalla myds
pienempien yritysten edustajia. Talléin olisi saatu tietoon, mita asioita pienemmat yritykset
kokevat tarkeina oppilaitosyhteistydssa. Ovatko asiat samoja vai poikkeavatko ne tassa

tutkimuksessa esiin tulleisiin asioihin?

Opinnaytetyon aikana tekija havahtui, ettd asiakastapaamisissa voisi jatkossa sanoittaa
enemman myds opinnaytetydn aiheisia teemoja, kuten asiakkaan kokemuksia hyodyista
seka tunnekokemusta. Opinnaytetydn tekijan asiakastapaamiset yritysten edustajien kanssa
ovat aiemmin kasitelleet enemman konkreettisia asioita ja tarpeita, kuten tyéelamassa
oppimisen paikkamahdollisuuksia ja yritysten koulutustarpeita. Olisi aiheellista aika ajoin
tunnustella myds, mita teemme oppilaitoksessa oikein ja miten me voimme toimintaamme
parantaa. Yhteistydta tekevat monet eri henkilét seka oppilaitoksen etta yrityksen puolelta.
Jokainen henkilo on yksilo ja jokainen kokee eri lailla tilanteita ja tunteita. Voisiko tunteita
alkaa sanoittaa ja kasitella erilaisissa tilanteissa ja yhteisty6foorumeissa? Toisiko se
syvempaa yhteisty6ta, pohjautuen ja kehittden avoimuutta ja luottamusta? Teoriaperusta

tukee tata ajatusta. Tunteiden sanoittamisella osoitetaan kiinnostusta ja yhteistydhalukkuutta.

Opinnaytetyd on toteutettu eettisia periaatteita noudattaen. Haastateltaville tehtiin selvaksi
heti alussa, mita tehdaan, miksi tehdaan ja etta heidan osallistumisensa on vapaaehtoista.
Jokainen henkild sai tutustua saatekirjeessa (liite 1) tietosuojailmoitukseen. Haastatteluiden
alussa kaytiin lapi suostumus opinnaytetyohon (liite 4), jolloin kaytiin l1api viela uudemman
kerran vapaaehtoisuus ja luottamuksellisuus. Jokainen haastateltava suostui, joko kirjallisesti
tai tallenteella, haastatteluun. Haastateltavien nimettdmyys taattiin luottamuksellisuuden
varmistamiseksi. Haastateltaville kerrottiin opinnaytetydn alussa, etta sitaatteja saatetaan

kayttaa opinnaytetydssa, mutta ne muunnettaisiin siten, etta heita ei niista tunnisteta.

Tutkimuksen toteutus on dokumentoitu yksityiskohtaisesti, liséksi ratkaisut on perusteltu.
Opinnaytetydn tekija tiedosti, ettd hanen tuli ottaa tutkijan rooli tavatessaan yritysten
edustajia haastatteluiden merkeissa. Han tiedosti ja pyrki siihen, ettei vaikuttaisi

haastateltavien sanomisiin. Tahan asiaan tuleekin kiinnittaa erityistd huomiota, jos on ns.
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sisapiirildinen tai tuttu (Vilkka, 2021, s. 200). Haastattelurunko (liite 2) oli rakennettu
teoriaperustan pohjalta, ja kysymykset oli johdettu oppilaitosyhteistydn selvittdmiseen
sopiviksi. Haastattelut tallennettiin ja litteroitiin, joten aineisto voidaan myds todentaa. Nama
asiat, kuten ratkaisut, valinnat ja tulkinnat, vaikuttavat validiteettiin. Validiteetti tarkoittaa, etta
on tutkittu sita, mita on luvattu (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 160). Validiteetti, eli tutkimuksen
patevyys, on hyva silloin, mitd paremmin teoreettiset kasitteet onnistutaan purkamaan

empiiriselle tasolle (Vilkka, 2021, s. 193). Tassa nahdaan onnistuneen hyvin.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta ja toistettavuutta (Tuomi & Sarajarvi,
2018, s. 160). Hirsjarvi & Hurme (2022, ss. 482, 485) tuovat esiin etenkin tutkimuksen
luotettavuuden tutkimuksen toteutuksessa. Luotettavuus liittyy esimerkiksi litterointiin ja
analyysivaiheeseen. Laatua parantaa haastatteluiden jalkeinen nopea litterointi, joka tehtiin
sanatarkasti. Tassa opinnaytetydssa haastatteluiden litterointi ja sen myo6ta analyysi tehtiin
viimeistdan kahden paivan sisalld haastatteluista. Reliabiliteettia vahvistaa litterointi, kuvattu

analyysivaihe ja haastateltavien sitaatit.

Opinnaytetydn tulokset pystytaan kytkemaan useisiin YK:n kestavan kehityksen tavoitteisiin.
YK:n kestavan kehityksen tavoitteiden tarkoituksena on turvata niin nykyisten kuin tulevien
sukupolvien hyvan elaman edellytykset (Suomen YK-liitto, n.d.). Opinnaytetydn aihe ja
tulokset liittyvat erityisesti hyvaan koulutukseen, jonka tavoitteena on taata elinikdinen
oppiminen, avoin, tasa-arvoinen ja laadukas koulutus. Tama tavoite nayttaytyy niin
oppilaitoksissa kuin yrityksissa. Opinnaytety6 osoitti, ettd kummallakin osapuolella on halu
parantaa yhteistyota. YK:n hyvan koulutuksen tavoitetta tukee toki valtakunnallisella tasolla
myOs ns. oppivelvollisuuslaki, jonka paamaarana on turvata tarpeellinen sivistys ja edistaa
yhdenvertaisuutta. Tyon tulokset linkittyvat osiltaan myo6s talouskasvun mahdollistamiseen ja
ihmisarvoiseen tydohon. Oppilaitokset kouluttavat eri kansallisuuksista tulevia, eri-ikaisia ja eri
taustoilla olevia tuleviksi tydelaman osaajiksi. Yritykset palkkaavat osaajia ja tarjoavat
monissa paikoissa heille myos urapolkuja. Urapolkuja tuetaan koulutusten keinoin, usein

yhteistydssa oppilaitosten kanssa.

Opinnaytetydn tekijalle muodostui opinnaytetydn loppuvaiheessa ajatus, etta aihetta voisi
my0s tutkia toisinpain, eli oppilaitosten asiakaskokemusta yritysyhteistydsta. Oppilaitosten
henkilstd tekee yhteisty6td monien eri alojen yritysten kanssa. Taman takia oppilaitoksilla
voisi olla hyvia kehittdmisideoita toimivista toimintatavoista. Tama olisi kiinnostava aihe
erityisesti tydvoimapula-aloille, kun halutaan mallintaa ketteria ratkaisuja kohtaantoon ja

ennakoivaan rekrytointiin. Tata jatkotutkimusehdotusta tukee ajatus, etta toteutamme
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palvelu- ja tunnekokemuksia toisillemme. Haastatteluissa myds mainittiin, etta yrityksillakin

olisi varmasti tassa aiheessa parannettavaa.
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Liite 1. Saatekirje tutkimukseen osallistujille

Puhtaus- ja kiinteistdpalvelualan asiakaskokemus oppilaitosyhteistydsta

Osallistu tutkimushaastatteluun! 28.10.2024

Opiskelen YAMK Tradenomiksi Himeen ammattikorkeakoulussa, aiheenani on
liketoiminnan kehittdminen. Opinnaytetydni aiheena on puhtaus- ja kiinteistopalvelualan
asiakaskokemus oppilaitosyhteistydsta. Opinnaytetydn tarkoituksena on selvittaa, mitka ovat
onnistuneen yhteistydn edellytykset. Tutkimuksen tuloksia hyddynnetaan oppilaitoksen
toiminnan kehittdmisessa. Tutkimuksessa kerataan aineistoa haastatteluin, jotka toteutetaan

paasaantoisesti Teams-tapaamisin. Opinnaytety6ta ohjaa Tarja Paakkonen.

Toivon, etta suostut osallistumaan haastatteluun. Haastatteluun kuluu aikaa arviolta noin 45—
60 minuuttia. Haastattelut toteutetaan aikavalilla 5.11.—13.12.2024. Voit ilmoittautua
haastateltavaksi vastaamalla minulle tdhan sahkdpostiin mahdollisimman pian, mutta
viimeistaan 19.11.24 mennessa, jotta voimme sopia haastatteluajan. Haastatteluihin on

saatu asianmukainen lupa Omnialta.

Opinnaytetydhon osallistuminen on vapaaehtoista ja voit keskeyttaa osallistumisesi milloin
vain. Sinulle ei aiheudu seuraamuksia, jos et osallistu opinnaytetydn tutkimukseen tai
keskeytat osallistumisesi. Ennen keskeytysta kerattya aineistoa voidaan kuitenkin kayttaa

opinnaytetydssa, mikali muuta ei sovita. Aineistoa kasitelldan luottamuksellisesti ja hyvan

tieteellisen kaytannon mukaisesti.

Opinnaytetyon henkildtietojen kasittely kuvataan tietosuojailmoituksessa.

Mikali sinulla on kysyttavaa haastatteluihin tai opinnaytetyohon liittyen, vastaan mielellani.

Osallistumisestasi jo etukateen kiittaen,

Frida Wickholm-Jansson
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Liite 2. Haastattelurunko

Nykytilan asiakaskokemus

o Mita yhteistyota olette tehneet ammatillisten oppilaitosten kanssa?

¢ Millaista yhteisty6 on ollut Omnian kanssa?

o Mika yhteistydssa on ollut hyvaa?

e Mita haasteita on ilmennyt?

Tarpeet ja odotukset

o Miksi teette yhteistydta oppilaitosten kanssa?

o Mita tarpeita ja odotuksia teilld on ollut ja miten oppilaitos on pystynyt vastaamaan niihin?

Asiakasarvo

e Miten yhteistydsta ja mistd asioista teille syntyy hyétya?

Tunteet

e Mita tunteita yhteistyd on herattanyt?

e Missa tilanteissa tunteet iimenevat?

¢ Miten kokemat tunteet vaikuttivat tai vaikuttavat yhteistydhén?

Parannettu asiakaskokemus

e Miten yrityksen ja oppilaitoksen yhteisty6ta voitaisiin kehittaa tai parantaa?

o Mitka tekijat ovat yhteistyon kannalta merkittavimpia?
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Liite 3. Opinnaytetyon aineistonhallintasuunnitelma

I\/| HAMK

A Grearos

OPINNAYTETYON AINEISTONHALLINTASUUNNITELMA

Tutkimusaineiston tallennus ja sailytys

Tutkimuksessa keratdan aineistoa haastattelun keinoin. Haastattelut tallennetaan litterointia
varten. Litteroinnit tehdaan viipymatta haastatteluiden jalkeen. Tallenteet ja litterointi
sdilytetdan tietokoneen asemalla. Varmuuskopiona toimii ulkoinen kovalevy. Tutkimuksen
analyysiin kaytetaan tekstinkasittelyohjelmaa (word). Litteroinnit tuhotaan tietoturvallisesti

vuoden kuluttua opinnaytetyon hyvaksymispaivasta.
Henkilotietojen ja arkaluonteisten tietojen kasittely
Tutkimuksessa ei kysyta tai kasitella henkildtietoja. Haastatellut henkildt ovat tutkimuksessa

anonyymeja. Haastatteluihin kysytdan suostumus ja se pyritddn saamaan kirjallisena.

Suostumus sailytetdan yhden vuoden opinnaytetydn hyvaksymispaivasta.
Opinnaytetyon omistajuus

Opinnaytetydn kirjoittaja omistaa opinnaytetydn. Varsinainen opinnaytetyd on julkinen ja

I6ytyy Theseus -kokoelmasta.
Opinnaytetyoaineiston jatkokaytto tyon valmistumisen jalkeen

Varsinainen opinnaytetyo on julkinen ja I0ytyy Theseus -kokoelmasta. Tutkimusaineistoa ei
jatkokayteta. Opinnaytetyon tekija sailyttda aineiston tietoturvallisesti vuoden ajan
opinnaytetyon hyvaksymispaivasta, jotta opinnaytetyon tulokset voidaan tarvittaessa

varmistaa ja havittaa taman jalkeen aineiston tietoturvallisesti.
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SUOSTUMUS OPINNAYTETYOHON OSALLISTUMISESTA

Puhtaus- ja kiinteistopalvelualan asiakaskokemus oppilaitosyhteisty6sta

Frida Wickholm-Jansson

Minua on pyydetty osallistumaan ylld mainittuun ammattikorkeakoulun ylemman
ammattikorkeakoulun opinnaytetyéhon, jonka tarkoituksena on selvittda, mitka ovat onnistuneen
yhteistyon edellytykset.

Haastattelu on luottamuksellinen eika vastauksia kasitella nimella. Joitakin yksittaisia sitaatteja
saatetaan kadyttaa lopullisessa tydssa nimettomina. Haastattelu taltioidaan litterointia varten.

Tietosuojailmoitus on toimitettu minulle sahkopostilla, haastattelupyynnon yhteydessa.

Ymmarran, etta osallistumiseni on vapaaehtoista ja ettd voin peruuttaa tdman suostumukseni koska
tahansa syyta ilmoittamatta. Olen tietoinen siita, ettd mikali keskeytan osallistumiseni tai peruutan
suostumuksen, minusta keskeyttdmiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja
tietoja ja naytteita voidaan kayttaa osana opinndytetydaineistoa.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tdhdn opinndytety6hon ja suostun vapaaehtoisesti
tutkimushenkiloksi.

Paivamaara

Allekirjoitus ja nimenselvennys
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