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Taman kehittamistyon tarkoituksena oli ammatilliselle koulutukselle suunnattuja kestavyyden
rakentamiseen ja yllapitoon liittyvien koulutuspalvelujen tuotteistaminen. Tyon tavoitteena
oli tunnistaa asiakkaiden keskeisimmat tarpeet ja koota niita vastaavat koulutuspalvelut yh-
teen dokumenttiin.

Kehittamistyon toimeksiantajana toimi Suomen ymparistoopisto Sykli, joka on valtakunnalli-
nen kouluttaja ja kehittaja. Syklin toiminta perustuu vastuullisuuteen ja kestavan kehityksen
edellakavijyyteen. Sen tavoitteena on edistaa kestavaa kehitysta ja ymparistovastuullisuutta.
Kehittamistyon tietoperustassa perehdytaan arvonmuodostumisen logiikoihin ja erityisesti jul-
kisen sektorin rooliin palvelun tuottajana ja arvonluojana. Lisaksi tarkastellaan asiantuntija-
ja koulutuspalveluja seka niiden tuotteistamista.

Kehittamistyo toteutettiin palvelumuotoilun lahestymistapaa hyodyntaen Tuplatimanttimallin
mukaisesti. Aiheeseen ja kohdejoukkoon tutustuttiin osallistumalla aihetta kasitteleviin we-
binaareihin ja Syklin sisaisen tyoryhman tapaamisiin. Tietoa ammatillisen koulutuksen haas-
teista ja tarpeista kerattiin teemahaastatteluilla yhdeksalta ammatillisen koulutuksen edusta-
jalta. Haastattelut analysoitiin ja teemoiteltiin, ja aineistosta muodostettiin viisi asiakasper-
soonaa, joita hyodynnettiin tyopajoissa. Lisaksi toteutettiin etnografinen tutkimus koulutus-
palveluihin hakeutumisesta. Etnografisen tutkimuksen tuloksena syntyi palvelupolku, jota
hyodynnettiin myos kehittamistyon eri vaiheissa. Sisaisissa tyopajoissa muodostettiin yhteista
ymmarrysta koulutuspalvelujen vastaavuudesta asiakastarpeisiin ja koottiin kohdejoukolle
koulutustarjotin.

Tyon tuloksena kehitettiin koulutustarjotin, johon on koottu ne Syklin koulutuspalvelut, jotka
vastaavat asiakastarpeisiin tai voisivat pienilla muutoksilla kohdentua kyseiselle kohde-
joukolle. Lisaksi aineiston tulosten pohjalta kehitettiin kolme koulutuspakettia siten, etta nii-
den sisalto soveltuu kestavyystyossa eri vaiheessa oleville ammatillisille koulutuksille.

Asiasanat: asiantuntijapalvelu, koulutuspalvelu, julkinen palvelulogiikka, tuotteistaminen,
palvelumuotoilu
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The purpose of this master’s thesis was to productize educational services aimed at building
and maintaining sustainability in vocational education. The goal was to identify the key needs
of customers and to compile the corresponding educational services into a single document.

The client of this development work was Sykli Environmental Gollege, a national education
and development organization. Sykli’s activities are based on responsibility and pioneering
sustainable development, and its aim is to promote sustainable development and environmen-
tal responsibility.

The theoretical framework of this thesis is based on the logics of customer value creation,
particularly the role of the public sector as a service provider and value enabler. Additionally,
it also examines expert and educational services and their productization.

The development work was carried out using a service design approach following the Double
Diamond model. The topic and the target group were explored by participating in webinars
organized by Sykli and in meetings of Sykli’s internal working group. Data about the customer
challenges and needs were collected through thematic interviews with nine vocational school
stakeholders. The interviews were analyzed and themed, resulting in the creation of five cli-
ent personas. In addition, an autoethnographic survey on access to educational services was
carried out. The result was a customer journey map, which was also utilized in the different
phases of the development work. Internal workshops were held to develop a common under-
standing of the current alignment of educational services to customer needs and to compile
an educational offering for the target group.

The outcome of the development work was an educational offering document which lists the
educational services that meet customer needs or could be adapted for the specific target
group with minor modifications. Additionally, three educational service packages were devel-
oped for vocational education institutions at different stages of their sustainability journey.

Keywords: expert service, education service, public service logic, productization, service de-
sign
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1 Johdanto

Ammatilliset oppilaitokset ovat keskeinen osa Suomen julkishallintoa ja koulutusjarjestelmaa.
Ne tarjoavat monipuolista koulutusta, joka vastaa tyoelaman muuttuviin tarpeisiin ja edistaa
opiskelijoiden ammatillista osaamista. Ammatillisilla oppilaitoksilla on merkittava rooli myos
kestavan kehityksen edistamisessa ja vihrean siirtyman toteuttamisessa. Kestavyysosaamisen
integroiminen ammatilliseen koulutukseen auttaa opiskelijoita ymmartamaan ja ratkaisemaan
ymparistohaasteita seka soveltamaan kestavan kehityksen periaatteita tulevissa ammateis-

Saan.

Oppilaitokset edistavat jo nyt kestavaa tulevaisuutta monin eri tavoin. Tyo ei ole kuitenkaan
velvoittavaa eika se ole viela saavuttanut kaikkia. Julkisen hallinnon uudistettu strategia vuo-
delle 2030 asetti tavoitteeksi kestavan hyvinvoinnin. Tahan tavoitteeseen pyritaan sujuvoitta-
malla arjen palveluita, turvaamalla yhteiskunnan oikeusvarmuus ja luomalla uusia mahdolli-
suuksia niin yrityksille kuin yhteisoille. (Julkisen hallinnon uudistamisen strategia 2020, 7-10.)
Myos ammatillisten tutkintojen kehittamisesta vastaava TUTKE4-tyoryhma esittaa raportis-
saan muun muassa vihrean siirtyman osa-alueiden mukaan ottamista ammatilliseen tutkinto-
koulutukseen (Syklin toimintakertomus 2023, 7). Ymparistohaasteet on siis huomioitu, mutta
tyota on kuitenkin viela tehtava, jotta voisimme turvata nykyisille ja tuleville sukupolville hy-

vat elamisen mahdollisuudet.

YK:n kestavan kehityksen tavoiteohjelman Agenda 2030 tavoitteena on poistaa aarimmainen
koyhyys ja pyrkia kestavaan kehitykseen, jossa ihmisen toiminta on sopeutettu maapallon
luonnonvaroihin ja luonnon kestokykyyn. Kantavana ajatuksena on, etta ketaan ei jateta kehi-
tyksessa jalkeen. (YK-liitto.) Kestavyystyon edellakavija ja suunnannayttaja Suomen ymparis-
toopisto Sykli toimii aktiivisena vaikuttajana ja tukee ammatillisten koulutusten kestavyys-

tyota erilaisin koulutuksellisin palveluin.

Tassa kehittamistyossa tarkastellaan Syklin koulutustarjontaa ja pyritaan ymmartamaan am-
matillisten koulujen arjessa kohtaamia haasteita ja tarpeita kestavyystyon osalta. Kehittamis-
tyon tavoitteena on ammatilliselle koulutukselle suunnattujen kestavyyden rakentamiseen ja
sen yllapitoon liittyvien koulutuspalvelujen tuotteistaminen. Kehittamistyon lahestymistapana
kaytetaan palvelumuotoilua. Palvelumuotoilu vahvistaa asiakkaan roolia ja mahdollistaa asi-

akkaiden osallisuuden palvelujen kehittamiseen jo varhaisessa vaiheessa.



1.1  Tyon tarkoitus, tavoitteet ja rajaukset

Taman kehittamistyon tarkoituksena on tunnistaa ammatillisen koulutuksen jarjestajien kes-
keisimmat tarpeet ja haasteet kestavyyden rakentamisessa ja yllapidossa seka lisata Suomen
ymparistoopisto Syklin mahdollisuuksia tukea tata kestavyystyota palvelutarjoomansa avulla.
Kehittamistyon tavoitteena on ammatillisen koulutuksen jarjestajalle suunnattujen Syklin ole-
massa olevien ja potentiaalisten koulutuspalvelujen tuotteistaminen palvelumuotoilun lahes-

tymistapaa ja menetelmia hyodyntaen.

Taman kehittamistyon kohderyhmaksi on rajautunut ammatillisen koulutuksen jarjestajat.
Paatos kohderyhmasta tuli toimeksiantajalta. Sykli on koordinoinut yhdessa Sataedun kanssa
VASKI-hanketta (vastuullinen ja kestava ammatillinen koulutus), joka sai jatkoaikaa 30.6.2024
asti. Hankkeen paatavoitteena on ollut koota yhteen ammatillisen koulutuksen kestavyystie-
kartta, joka toimii nyt ja tulevaisuudessa tyokaluna ammatillisen koulutuksen jarjestajille ta-
voiteltaessa kestavaa ja vastuullista toimintaa seka edistaen vihreaa siirtymaa. VASKI-hanke
on lisannyt ymmarrysta ammatillisen koulutuksen jarjestajien haasteista ja tuonut esiin kou-
lutuksellisia tarpeita. Naihin tarpeisiin Sykli pyrkii vastaamaan koulutuksen kohdentamisen ja
selkeyttamisen kautta. Tama kehittamistyo tukee Syklin tyota, mutta ei ota osaa VASKI-hank-
keeseen, vaan on itsenainen kehittamistyo. Tassa kehittamistyossa hyodynnetaan hankkeen

verkostoja ja aineistoja.

1.2 Toimeksiantajan kuvaus

Suomen ymparistoopisto Sykli on perustettu vuonna 2002. Se on valtakunnallinen kouluttaja ja
kehittaja, joka yllapitaa Suomen koulutuslainsaadannon mukaista valtakunnallista ammatil-
lista oppilaitosta. Tassa tarkoituksessa se harjoittaa ja kehittaa opetus- ja tutkimustoimintaa
seka muuta koulutusta ja tyoelaman kehitysta palvelevaa toimintaa. Syklin toiminta perustuu
vastuullisuuteen ja tahtaa kestavan kehityksen edellakavijyyteen. Sen tavoitteena on edistaa

kestavaa kehitysta ja ymparistovastuullisuutta. (Syklin toimintakertomus 2023, 3, 14.)

Syklin omistajiin lukeutuvat Hyria Saatio sr., Tyotehoseura ry, Palvelualojen ammattiliitto
PAM ja Kierratysteollisuus ry. Syklin organisaatioon kuului toimintavuonna 2023 nelja paayk-
sikkoa: yritys- ja urapalvelut, kiertotalouden osaamisala, ymparisto- ja yhteistyon alayksikot.
Sykli kouluttaa eri alojen ammattilaisia ja asiantuntijoita ja kehittaa organisaatioiden toimin-
taa ympari Suomea. Syklin toimintaa rahoittavat ammatillisen koulutuksen valtionosuusrahoi-
tus (Opetus- ja kulttuuriministerio), tyovoimakoulutuksen rahoitus (Tyo- ja elinkeinoministe-
rio), projektirahoitus, opetustoimen henkilostokoulutusavustukset ja asiakaslaskutus. (Syklin
toimintakertomus 2023, 3, 14.)



Syklin strategiaa ohjaavat arvot ovat toivo, uteliaisuus, uskallus ja kestava tulevaisuus. Sykli
pyrkii yllapitamaan toivoa muun muassa aktiivisen toimijuuden ja rakentavan vuorovaikutuk-
sen kautta seka kutsumalla mukaan laajasti eri yhteiskunnan toimijoita. Sykli on utelias selvit-
tamaan ja edistamaan uusia ratkaisuja, etsimaan monipuolisia kumppanuuksia oppimaan yh-
dessa ja siirtamaan uuden tiedon kaytanteihin koulutusten kautta. Sykli uskaltaa edistaa yh-
denvertaisuutta ja oikeudenmukaisuutta, ottaa rohkeasti kantaa ja myontaa keskeneraisyys
kestavyystyossa. Kestava tulevaisuus on toiminnan lahtokohta. Se nakyy panostamalla ekologi-
seen jalleenrakentamiseen ja ekososiaaliseen sivistykseen, edistamalla hyvinvointia ja toimi-

malla elinkelpoisen planeetan ja kestavan elaman puolesta. (Sykli 2025b.)

Syklin strategiassa korostuvat osaaminen, toimiminen ja vaikuttaminen. Sykli on kestavyys-
tyon edellakavija. Sen toiminnan kehittaminen perustuu tietoon ja osaamiseen. Sykliin tavoit-
teena on vaikuttaa kaikilla aloilla tuoden kestavyys jokaisen ammattilaisen toimintatavaksi.
Sykli toiminnassa korostuu toimijuus planeetan puolesta ja sen hyvaksi. Sykli pyrkii selkeytta-
maan tutkimustiedon ja poliittiset paatokset kaytannon toimiksi ja vaatii kunnianhimoisempia

kaytantoja kestavan tulevaisuuden varmistamiseksi. (Sykli 2025c.)

Sykli tarjoaa laajan valikoiman koulutuksia, jotka kattavat ymparistoalan eri osa-alueet. Nai-
hin kuuluvat muun muassa ymparistohuolto, kiertotalous, ymparistojohtaminen ja kestava ke-
hitys. Koulutukset on suunnattu seka yksityishenkilgille etta yrityksille ja organisaatioille.

Vuonna 2023 Syklin koulutuksiin osallistui 3054 opiskelijaa. (Syklin toimintakertomus 2023, 8.)

Sykli osallistuu myos aktiivisesti niin kansalliseen kuin kansainvaliseen hanketoimintaan koor-
dinoijana tai partnerina. Vuonna 2023 Sykli oli mukana 34 kehittamishankkeessa. Hankkeiden
avulla kehitettya uutta osaamista, toimintamalleja ja tuotteita Sykli hyodyntaa tarjoamissaan
koulutuksissa. (Sykli 2025d; Syklin toimintakertomus 2023, 10.) Tama kehittamistyo linkittyy
VASKI-hankkeeseen (vastuullinen ja kestava ammatillinen koulutus). Hanke on ollut merkityk-
sellinen ammatillisen koulutuksen kannalta. Hanke loppui joulukuussa 2023, mutta sai jatkoai-
kaa kevaalle 2024. Jatkoaika varattiin taysin Syklin toimesta tapahtuvalle tukitoiminnalle, ku-
ten verkoston tyon jatkamista koulutusten, hiilijalanjalkilaskurin ja kestavyystiekartan paivit-
tamisen muodossa. Taman myota Sykli vakiinnutti asemansa ammatillisen koulutuksen kehit-

tajana ja kestavyysasiantuntijana. (Syklin toimintakertomus 2023, 7-8.)

Ammatilliselta koulutukselta odotetaan entista enemman kokonaisvaltaista kestavyytta.
TUTKE4-tyoryhman raportti korosti muun muassa vihrean siirtyman osa-alueiden integroimista
ammatilliseen tutkintokoulutukseen. Sykli toimii tassa edellakavijana ja suunnannayttajana
seka muiden oppilaitosten tukena toimintansa kehittamisessa. Syklin osaaminen nayttaytyy

siis vahvana my0s tulevaisuudessa. (Syklin toimintakertomus 2023, 7-8.)



Syklin toimintakertomuksessa vuodelta 2023 tunnistetaan myos tulevaisuuden uhkakuvia. Tu-
leva toimintavuosi tuo tullessaan epavarmuutta ammatillisen koulutuksen rahoitusmallin suh-
teen. Valtion hallinnon sopeutuksien takia Syklin kaltaisten suhteellisten pienten koulutuksen
jarjestajien ja aikuiskoulutusta tarjoavien oppilaitosten rahoitus on vaakalaudalla. (Syklin toi-
mintakertomus 2023, 9.) Sykli joutuu reagoimaan tulevaisuuden haasteisiin ja pohtimaan uu-
sia tapoja jarjestaa ja kohdentaa koulutustaan. Tama kehittamistyo tarkastelee koulutustar-

jonnan kehittamista.

1.3 Kehittamistyon rakenne

Taman kehittamistyon johdannossa esitellaan toimeksiantaja, kuvataan kehittamistyon tarkoi-
tus, tavoitteet ja rajaus. Toisessa luvussa rakennetaan tietoperustaa syventymalla aihetta ka-
sittelevaan ja kehittamistyota ohjaavaan kirjallisuuteen. Kolmannessa luvussa esitellaan ke-
hittamistyon eteneminen ja siina kaytetyt menetelmat. Tyon tuotoksia kasitellaan luvussa
nelja. Viimeisessa luvussa kootaan kehittamistyon elementit yhteen tehden johtopaatoksia
tuloksista suhteessa tietoperustaan, pohtien tulosten ja koko prosessin onnistumista ja hyo-

dynnettavyytta seka esittaen jatkokehittamisehdotuksia, jotka herasivat tyon myota.

2  Asiantuntijapalvelut ja niiden tuotteistaminen

Taman kehittamistyon tietoperusta pohjautuu arvonluonnin, asiantuntijapalvelujen ja tuot-
teistamisen kirjallisuuteen seka niita koskevaan aiempaan tutkimukseen. Tietoperusta etenee
siten, etta arvon kasitetta ja asiakasarvon muodostumista avataan arvonmuodostumisen teori-
oiden kautta. Julkisen sektorin arvonmuodostumisen teorioita tarkastellaan siita syysta, etta
Sykli kolmannen sektorin toimijana tuottaa julkisia palveluita. Arvonmuodostumisen teorian
jalkeen siirrytaan tarkastelemaan palvelun ja erityisesti asiantuntija- ja koulutuspalvelun ka-
sitteistoa. Lopuksi pureudutaan taman kehittamistyon kannalta oleelliseen teemaan tuotteis-
tamiseen. Tuotteistamisen tietoperustassa syvennytaan tarkastelemaan useampia asiakaskes-
keisen tuotteistamisen malleja. Tama kehittamistyo ei etene jonkin yksittaisen tuotteistamis-
mallin mukaisesti, vaan tarkoituksenmukaisempaa on ollut poimia teorioista tata kehittamis-

tyota tukevat asiat ja yhdistaa niita palvelumuotoiluprosessiin.
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2.1 Asiakkaan kokema arvo ja sen muodostuminen

Palveluita kehitettaessa on syyta maaritella, mita arvo on, miten ja mista se muodostuu seka
mita se tarkoitta erityisesti asiakkaan kokemana. Arvo on jonkin toimijan kokemaa etua tai
hyotya. Yksinkertaistettuna arvo on asiakkaan nakokulmasta hinta suhteutettuna siita saata-
vaan hyotyyn. (Tuulaniemi 2011, 30; Vargo, Maglio & Akaka 2008, 145.) Arvo on kuitenkin aina
suhteellista. Se on sidoksissa aikaisempiin kokemuksiin ja arvostuksiin ja maaraytyy sen mu-
kaan, miten hyodylliseksi asiakas sen kokee. Arvoa ei voi tarjota toiselle, vaan voi ainoastaan
ehdottaa toista osallistumaan arvon luomiseen. Arvonluonti tapahtuukin aina yhdessa ja tilan-
teessa, jossa useista eri lahteista peraisin olevia resursseja yhdistetaan. Asiakas maarittelee
saamansa arvon yrityksen kanssa kaydyn vuorovaikutuksen perusteella eri kanavissa ja kohtaa-
mispisteissa. Arvon suhteellisuus, asiakkaan aikaisemmat kokemukset ja odotukset palvelusta
konkretisoituvat tassa tapahtumassa. Mikali palvelun avulla asiakas saavuttaa itselleen jotain
tarkeaa tai se mahdollistaa jonkin ongelman ratkaisun, kokee han saavuttaneensa palvelulla
arvoa. (Tuulaniemi 2011, 30-31, 33; Vargo & Lusch 2014, 57.)

Arvonluominen on taloudellisen vaihdannan ydintarkoitus ja keskeisin prosessi (Vargo, Maglio
& Akaka 2008, 145). Yrityksen nakokulmasta asiakasarvo on myos kilpailuvaltti. Yritys antaa
asiakkaalleen arvolupauksen, jossa se maarittaa muun muassa palvelutarjoomansa. (Tuula-
niemi 2011, 30-33.) Arvolupaus liittyy oleellisesti tuotteen tai palvelun tuotteistamiseen, silla
lupauksen tulisi maaritella ja kuvata tuote mahdollisimman selkeasti ja ymmarrettavasti.
Siina tulisi myos mainita, kenelle tuote on tarkoitettu. Asiakkaan arvonmuodostumiseen vai-
kuttaa monet tekijat eika pelkka tuotteen kuvaus tai hinnan esille nostaminen riita ostopaa-
toksen varmistamiseksi tai kilpailijoista erottautumiseksi. Yrityksen tulisikin tarkastella asiak-
kaan arvonmuodostumista laajemmin ja pyrkia huomioimaan arvonmuodostumisessa myos
muita elementteja. Naita ovat muun muassa brandi ja status, helppokayttoisyys, hinta, muo-
toilu, ominaisuudet, tekemisen helpottaminen, saavutettavuus, saasto, tuoteraatalointi, uu-

tuusarvo ja riskin pienentaminen. (Tuulaniemi 2011, 30-31, 33.)

Tassa kehittamistyossa keskitytaan Syklin koulutuspalvelujen tuotteistamiseen niin, etta ne
vastaavat paremmin asiakkaiden tarpeisiin ja olisivat houkuttelevampia. Kehittamistyon ulko-
puolelle on rajattu markkinointiin ja viestintaan seka palvelujen hinnoitteluun liittyvat asiat,

jotka nekin ovat oleellinen osa tuotteistamista.

2.2 Arvonmuodostumisen logiikat

Seuraavissa kappaleissa esitellaan arvonluonnin logiikoita ja ajattelun kehittymista palvelun-
tarjoajakeskeisyydesta kohti nykyista asiakaskeskeista toimintalogiikkaa (customer-dominant

logic, CDL). Kasitys arvon muodostumisen perinteista ja ajattelutapojen muutoksista on
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oleellista, jotta pystytaan ymmartamaan paremmin julkisen sektorin arvon muodostumisen
logiikkaa (public service logic, PCL), mika on taman kehittamistyon keskeisin arvonmuodostu-

misen nakokulma yhdessa asiakaskeskeisen logiikan kanssa.

Arvonmuodostumisen logiikat tarkastelevat arvonluontia ja asiakkaan roolia erilaisista nako-
kulmista kasin. Perinteisesti palvelun tarjoaja on nahty arvon luojana, mutta ajattelutavan
muutoksen myota asiakas on nostettu arvonluonnin keskioon. Tassa ajattelussa asiakas luo ar-
voa joko yksin tai yhdessa palvelun tarjoajan ja muiden mahdollisten toimijoiden kanssa.
(Gronroos, Strandvik & Heinonen 2015, 69.) Arvon yhteisluonnille ei ole kirjallisuudessa tark-
kaa maaritelmaa, mutta yleisesti ottaen silla tarkoitetaan palvelun tarjoajan ja asiakkaan va-
lisiin vuorovaikutusmekanismeihin pohjatutuvaa arvonluontia, jossa molemmat osapuolet ko-

kevat saavuttaneensa hyotya (Gronroos, Strandvik & Heinonen 2015, 69).

Asiakas arvonluonnin keskiossa on suhteellisen uusi ajattelutapa. Viela vuosituhannen alussa
oli vallalla tuotekeskeinen liiketoimintalogiikka (goods-dominant logic, GDL), jolle oli omi-
naista keskittyminen tuotteeseen tai palveluntuottajaan. Asiakkaiden saama arvo nahtiin
tassa ajattelutavassa sisaltyvan tuotteisiin, jotka ovat toimittajan tuotantoprosessien tuotok-
sia. Asiakasarvo muodostuu vasta siina tilanteessa, kun tuote siirtyy asiakkaalle tai han saa
palvelua. (Gronroos & Ravald 2011, 7; Vargo & Lusch 2014, 4-7.) Toimittajat eli tassa tapauk-
sessa yritykset yllapitavat tuotekeskeista logiikkaa, koska ne nahdaan hyodykkeiden edistajina

ja nain ollen vaihdannan yllapitajina (Vargo & Lusch 2014, 7).

Tuotekeskeinen ajattelu sai rinnalleen 2000-luvun alussa palvelukeskeisen liiketoimintalogii-
kan (service-dominant logic, SDL). Tassa logiikassa asiakas nostetaan palvelun keskioon ja
arvo nahdaan muodostuvan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa palvelutilanteessa asiakkaan
kayttaessa tuotetta tai palvelua tai sen jalkeen. (Gronroos & Ravald 2011, 7; Vargo & Lusch
2014, 7.) Taman nakemyksen mukaan seka palveluntarjoajaa etta asiakasta pidetaan arvon
yhteisluojina. Arvon yhteisluonti nahdaan jo selvasti kattavampana prosessina eika arvo sisally
enaa pelkastaan palveluun tai tavaraan. (Gronroos 2008, 303; Gronroos & Voima 2013, 135-
136.)

Tasta askel logiikoiden kehityksessa oli palvelulogiikka (service logic, SL). Se tuo uutta nako-
kulmaa arvonluontiprosessiin ja vahvistaa asiakkaan roolia entisestaan. Tassa logiikassa palve-
luprosessi, mika tarkoittaa asiakkaalle tarjottavan palvelun kokonaisuutta ja mika sisaltaa eri-
laisia resursseja, kuten tuotteita, ihmisia ja infrastruktuuria, tarjoaa asiakkaalle mahdollisuu-
den muodostaa itselleen arvoa. Palvelun toimittaja ei luo arvoa, vaan arvo syntyy palvelua tai
tuotetta kaytettaessa asiakkaan arvonluontiprosessissa vuorovaikutuksessa edella mainittuihin
resursseihin. (Gronroos & Ravald 2011, 8; Gronroos & Voima 2013, 140, 144.) Vuorovaikutus

arvonluontiprosessissa tarkoittaa palvelulogiikan nakokulmasta katsottuna sellaista
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vastavuoroista toimintaa, jossa palveluprosessin osapuolet vaikuttavat toinen toisiinsa, kuten
esimerkiksi arvonluontiin ja sen edistamiseen. Tassa vuorovaikutusprosessissa molemmat osa-
puolet toimivat aktiivisina toimijoina, jotka pyrkivat yhteistyossa kohti yhteisia tavoitteitaan.
Prosessi perustuu yhteiseen arvonluontiin. Tama yhteinen arvonluonti voi tapahtua vain vuo-
rovaikutuksen aikana. (Gronroos 2008, 307; Gronroos & Ravald 2011, 11.) Arvonluonti ei my0s-
kaan tapahdu tyhjiossa, vaan se tapahtuu aina jossain kontekstissa (Vargo, Akaka & Vaughan
2017, 2), mika ei kuitenkaan ole stabiili vaan jatkuvasti muutoksessa oleva tila (Gronroos ja
Ravald 2011).

Gronroos ja Voima (2013, 141-143) ja Gronroos (2017, 129-132) esittavat arvonluonnin mallis-
saan kolme toisiinsa sidoksissa olevaa aluetta, jossa arvoa muodostetaan (kuvio 1). Palvelun-
tarjoajan alueella tuotetaan potentiaalista arvoa resurssien tuotannon kautta. Palvelun tar-
joaja toimii nain ollen asiakkaan arvonluonnin edistajana ja sen fasilitoijana. Yhteisella ar-
vonluonnin alueella asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa ja luo arvoa vuo-
rovaikutusprosessin aikana. Asiakkaan rooli tassa prosessissa on kaksijakoinen. Asiakas toimii
seka resurssien ja prosessien yhteistuottajana etta arvon luojana yhdessa yrityksen kanssa.
Tassa vuorovaikutustilanteessa yrityksella on mahdollista osallistua asiakkaan arvonluontipro-
sessiin ja ottaa roolia arvon yhteisluojana. Asiakkaan alueella arvonluontiprosessi on suljettu
eika palveluntarjoajan ole mahdollista vaikuttaa arvonluontiprosessiin. Asiakas on vuorovaiku-
tuksessa vain yritykselta saatujen resurssien kanssa ja yhdistelee niita arvonluonnin mahdol-
listamiseksi omien tavoitteidensa suuntaisesti. Arvonluontia esiintyy useissa eri muodoissa ja
erilaisissa ajallisissa, tilallisissa, fyysisissa ja sosiaalisissa konteksteissa. Asiakkaan arvonluon-
tiprosessiin vaikuttaa myos laajempi asiakasverkosto tai ekosysteemi, joka koostuu muista asi-

akkaaseen liittyvista toimijoista (esim. perhe ja ystavat).



Asiakkaan rooli
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o

=5

toimittajan alue

Tuotanto
(potentiaalinen arvo)

Toimittajan rooli T

L5

Tuottaa resursseja ja
fasilitoi arvonluontia

Osallistuu arvon
yhteistuottamisprosessiin

yhteinen alue

arvon yhteisluonti
(todellinen arvo)

T

Osallistuu arvon
yhteistuottamiseen, jos
asiakas niin paattaa

13

Luo arvoa itsendisesti tai
yhdessa muiden kanssa
sosiaalisissa verkostoissa

l

Q
o

asiakkaan alue

Itsendisesti luotu arvo
(todellinen arvo)

T

Fasilitoi arvonluontia

Kuvio 1: Arvonluonnin ulottuvuudet (mukaillen Gronroos ja Voima 2013, 141)

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka (customer-dominant logic, CDL) on siirtanyt nimensa
mukaisesti fokuksen asiakkaaseen ja jatkuvasti muutoksessa olevaan asiakastodellisuuteen.
Tassa logiikassa arvonluontia hallitsee asiakas ja palvelun tuottaja on vain osa tata arvonluon-
tiprosessia. (Voima, Heinonen & Strandvik. 2010, 6.) Asiakaskeskeinen logiikka tekee eroa pal-
velun tuottajien ja asiakkaan valille toimijoina ja arvon luojina. Kun palvelulogiikassa keskity-
taan siihen, miten palvelun tarjoajat voivat mukauttaa toimintaansa omaksumalla enemman
palveluhenkista lahestymistapaa liiketoimintaansa, keskittyy asiakaskeskeinen nakokulma sii-
hen, miten asiakkaat luovat arvoa itselleen. (Gronroos 2008, 302; Gronroos, Strandvik & Hei-
nonen 2015, 70.)

Asiakaskeskeinen logiikka nakee asiakasarvon monimutkaisensa ja systeemisena kokonaisuu-
tena, joka sisaltaa lukuisia erilaisia tekijoita ja vuorovaikutussuhteita. Asiakas luo arvoa itsel-
leen kuluttamalla palvelua, jolloin han suhteuttaa siita saamansa kokemuksen ja tunteen
omaan elamaansa ja jatkuvasti muutoksessa oleviin todellisuuksiinsa. Asiakas siis tulkitsee
vuorovaikutustilanteita kognitiivisten, emotionaalisten ja mentaalisten prosessien kautta ja
rakentaa tulkintojensa avulla uudelleen asiakastodellisuutta. Tama prosessi voi tapahtua myos
passiivisesti ja tiedostamattomasti. (Osborne, Radnor & Nasi, 2012, 138; Voima ym. 2010, 5-
10.)
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Liiketoimintalogiikoissa on keskitytty vuoroin palvelun tuottajaan, asiakkaaseen tai heidan va-
liseen toimintaansa. Vuonna 2008 Vargo, Maglio ja Akaka esittelivat arvo kontekstissa kasit-
teen, jota Gronroos ja Ravald (2011) kritisoivat sen stabiilista luonteesta. Tama johti systee-
misemman ajattelun juurtumiseen arvonluomiseen. Enaa ei katsottu, etta arvo muodostuu
pelkastaan palvelun tuottajan ja kuluttajan valisessa vaihdossa, vaan alettiin huomioida yha
enemman kontekstisidonnaisuus. Asiakkaan arvonmuodostuminen nahdaan taman myota kol-
lektiivisena toimintana, jossa jokainen toimija on osa jotakin palvelukokonaisuutta eli palve-
luekosysteemia. Palveluekosysteemiajattelu huomioi seka vaihdon aikana etta kayton aikana
tapahtuvan arvonluomisen. Kukaan toimija ei siis pysty luomaan arvoa yksinaan, vaan se ta-
pahtuu aina palveluverkostossa yhdessa muiden toimijoiden kanssa integroimalla ja vaihta-
malla resursseja. Arvo on kokemusperaista ja henkilokohtaista - kaikki arvonluontiprosessiin
osallistuvat toimijat kokevat arvoa eri tavoin ja omista lahtokohdistaan kasin. (Vargo & Lusch
2016, 8-19; Vargo, Akaka & Vaughan 2017, 118-119; Virtanen 2018, 31-32.)

Ojasalo ja Kauppinen (2022, 189-190) yhtyvat edella esitettyihin nakemyksiin palveluekosys-
teemeista ja arvon yhteistuotannosta, mutta tarkastelevat asiaa julkisen sektorin nakokul-
masta. Heidan mukaansa palveluekosysteemit edustavat ajatusta, etta vuorovaikutus tapah-
tuu yritysten, asiakkaiden ja muiden sidosryhmien verkostoissa eri tasoilla, kuten kansalaisten
ja organisaatioiden tasolla, mutta myos paikallisella, alueellisella, kansallisella ja kansainvali-
sella tasolla. Tata vuorovaikutusta ohjaa ja hallitsee vahvasti instituutiot ja yhteiset pelisaan-
not. Institutionaaliset jarjestelyt ovat kiintea osa palvelujen tuotantoprosessia ja ovat mu-
kana tuottamassa palveluekosysteemin rakenteita. Ne saantelevat eri toimijoiden paasya tois-
tensa resursseihin uusien arvolupausten kehittamisen ja toteuttamisen mahdollistamiseksi.
Julkinen arvo riippuu julkisen ekosysteemin tasosta, jolla sita tarkastellaan. (Ojasalo & Kaup-
pinen 2022, 189-190; Virtanen 2018, 33.) Seuraavaksi keskitytaan kasittelemaan julkista sek-

toria palvelujen tuottajana ja arvonluojana.

2.3 Julkinen sektori palvelujen tuottajana ja arvonluojana

Suomi on siirtynyt varsin nopealla tahdilla maatalousvaltaisesta yhteiskunnasta palveluyhteis-
kunnaksi. Teollisuudesta tuli Euroopassa useamman valtion paaelinkeino 1900-luvulla. Suo-
messa selkeaa teollistumisvaihetta ei ollut nakyvissa, silla maatalous, teollisuus ja palvelut
tyollistivat vaestoa yhta paljon. Jo 1970- ja 1980-luvuilla Suomi oli siirtynyt palveluyhteiskun-
taan. 2010-luvun lopulla palveluiden merkitys oli kasvanut entisestaan ja yhteiskuntaamme

voi Virtasen (2018, 11) mukaan kutsua palvelujen yhteiskunnaksi.
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Julkiset palvelut ovat keskeinen piirre yhteiskunnissa kaikkialla maailmassa. Ne toimivat vuo-
rovaikutuksen, yhteistyon ja yhteiskehittamisen areenoina. Julkisten palvelujen tarjoaminen
on julkishallinnon ensisijainen tehtava. (Virtanen & Stenvall 2014, 92.) Nykyaan niita tuotta-
vat lukuisat instituutiot, kuten valtio, paikallisviranomaiset, kansalaisjarjestot ja yksityiset
yritykset (Virtanen 2018, 28-30; Virtanen & Stenvall 2014, 102). Naita palveluja ovat muun
muassa terveydenhuolto, kulttuuripalvelut, koulutus, jatehuolto ja liikenteen palvelut. Julki-
sen hallinnon strategia linjaa, etta palvelujen uudistamisessa tulee huomioida kestavyyden
nakokulmat, hyodyntaa digitalisaatiota ja kehittaa kansainvalista edellakavijyytta. Julkiset
palvelut tulee jarjestaa ihmislahtoisesti, yhteistyossa koko yhteiskunnan kanssa ja jatkuvan

oppimisen ajatuksella. (Valtiovarainministerio.)

Julkiset palvelut ovat oleellisen tarkeita minka tahansa maan kansalaisten elamanlaadun kan-
nalta. Kansalaisen ja asiakkaan rooli julkisessa hallinnossa ja palveluissa on muuttunut kehi-
tyksen myota. Vaikka julkinen hallinto seuraa asiakaslahtoisen ajattelun kehityksessa yksi-
tyista sektoria, tunnistetaan asiakkaan merkitys palveluprosessien uudistajana ja palvelukon-
septien kehittajana myos siella. Kehityksesta huolimatta itse palveluprosesseihin ja niiden su-
juvuuteen on kuitenkin kiinnitetty varsin vahan huomiota. Esimerkiksi palveluprosessien la-
pinakyvyys, dialogin ja luottamuksen puute seka byrokratian kankeus ovat tunnusomaista jul-
kiselle hallinnolle ja ovat omiaan heikentamaan asiakkaan roolia palvelujen yhteisluomisessa.
(Virtanen & Stenvall 2014, 154, 160-161; Virtanen 2018, 27.)

Julkisten palvelujen uudistamista ovat leimanneet kritiikki muun muassa siita, etta ne keskit-
tyvat liikaa hallinnollisiin prosesseihin tai organisaation sisaiseen johtamiseen, vaikka julkiset
palvelut ovat todellisuudessa organisaatioiden valisia. Monet julkista sektoria koskevista aikai-
semmista teorioista on johdettu tuotantosektorin kokemuksista ja niissa palvelut nahdaan pi-
kemminkin tuotannollisina kuin palvelua toteuttavina prosesseina. Kansalaiset nahdaan naissa
prosesseissa passiivisina palvelujen vastaanottajina. (Osborne ym. 2012, 137; Osborne 2021,
2; Virtanen & Stenvall 2014, 92.) Tallaista tuotantolahteista ajattelua voidaan kutsua perin-
teiseksi palveluajatteluksi. Siita uupuu lahes taysin yhdessa luominen ja asiakkaan kokemus-
maailman ymmartaminen. Virtanen ja Stenvall (2014, 160) havainnollistavat perinteisen pal-

veluajattelun ja yhteisluomisen eroavaisuuksia alla esitetyn taulukon avulla (taulukko 1).



16

Taulukko 1: Perinteisen palveluajattelun ja yhdessa luomisen eroavaisuudet (mukaillen Virta-
nen & Stenvall 2014, 160)

perinteinen palveluajattelu

yhdessa luominen (co-creation)

arvon luominen

Taloudellisen hyodyn ensisijaisuus, laaduk-

kaat tuotteet ja palvelut

Uniikit personoidut kokemukset

palvelun kayttaja

passiivinen resurssi

aktiivinen informaation ja arvon tuottaja

palvelun kayttajan

osallistumisen vaihe

arvonluomisen prosessin lopussa

koko arvonluomisen prosessin ajan

palvelun kayttajan

odotukset

tarpeiden sopeuttaminen tarjolla olevaan

lisaarvon tuottaminen ja yhdessa tekemi-
nen tarpeiden kokonaisvaltaiseksi tyydyt-

tamiseksi

avaintoimijat

johto ja tyontekijat

palvelut kayttajat, johto ja tyontekijat

fokus

tuotanto ja organisaatio

palvelujen kayttajien kokemus

innovatiivisuus

organisaatiojohtoista

yhdessa palvelujen kayttajien kanssa ta-
pahtuvaa suunnittelua ja uudelleen suun-

nittelua

viestinta

palvelun kayttajan kuuleminen; kaikki

tieto ei lapinakyvaa

palvelun kayttajan kuunteleminen jatku-
vassa dialogisessa prosessissa; kaikki tieto

lapinakyvaa

Myohemmin taman kehittamistyon tuotteistamista kasittelevassa luvussa (luku 2.5) todetaan,
etta yhdessa luomisen lahtokohtana on luottamusta herattava ilmapiiri (Jarvi 2016, 65-66). Se
vaatii julkiselta organisaatiolta avointa viestintaa ja palveluprosessien lapinakyvyytta, mutta
myos omien rajoitteiden tunnistamista. Kun huolehditaan arvonluonnin perusedellytyksista,
mahdollistetaan palvelun kayttajien osallistuminen palvelun yhteisluontiin ja palvelukoke-
muksen yksilollisyyteen. (Jarvi 2016, 65-66; Virtanen & Stenvall 2014, 160.)

Yhteiskunnan kompleksisuus ja sen kohtaamat suuret haasteet kuten vaestorakenteen muu-
tos, digitaalisen ja alykkaan teknologian vaikutukset tyovoimaan ja tyoskentelytapoihin seka
tekoalyn ja robotiikan vaikutukset yhteiskuntaan ja talouteen ovat osoittaneet, ettei nailla
pitkalti tuotekeskeisilla tavoilla ole mahdollisuuksia vastata uuden todellisuuden tuomiin
haasteisiin. Tarvitaan toisenlaisia ajattelu- ja lahestymistapoja. (Osborne ym. 2012, 137; Os-
borne 2021, 1-2; Virtanen 2018, 11, 13.)

Julkisia palveluja tulisi tarkastella palvelukeskeisen toimintalogiikan pohjalta (Osborne ym.
2012, 136). Tassa nakokulmassa palveluprosessit, arvoketjut ja yhteinen arvonluonti nousevat
toiminnan ja tuotannon keskioon (Osborne ym. 2012, 136; Osborne 2021, 1-2; Virtanen 2018,
24), mika on edellytys paremman palvelukulttuurin rakentamiselle (Virtanen & Stenvall 2014,
93). Julkinen palvelukeskeinen logiikka (public service-dominant logic, PSDL) nostaa palvelu-

jen kayttajat arvonluonnin keskioon. Palvelujen kayttajien osallistuminen palvelujen
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tuotantoprosessiin yhteisluonnin kautta tuo lisaarvoa molemmille osapuolille. Toiminnan ta-
voitteena on tuottaa palveluja, jotka mahdollisimman hyvin johtavat haluttuun lopputule-
maan. Teoria on saanut kritiikkia siita syysta, etta sen katsotaan tarkastelevan palvelujen yh-
teistuotantoa ja arvon yhteisluomista turhan lineaarisesti ja suppeasti. Arvon yhteisluonti
nahdaan tapahtuvan paaasiassa palvelukohtaamisessa, joka on enemman lisaosa palvelujen
toimitusprosessissa kuin keskeinen osa prosessia. Kritiikkia on kohdistettu myos siihen, ettei
palvelukeskeinen logiikka tee riittavasti eroa tuotantologiikkaan. (Osborne 2021, 191; Os-
borne ym. 2012, 141.)

Julkinen sektori palvelun tuottajana on alettu nahda osana laajempana palveluverkostoa, ja
asiakkaan rooli palvelujen yhteiskehittajana on vahvistunut entisestaan. Gronroosin ja Voiman
(2013) malli palvelun kayttajasta arvonluojana korostaa, ettei palveluorganisaatio voi tuottaa
arvoa, vaan se voi ainoastaan tarjota kayttajalle arvolupauksen tai resursseja. Tama lahesty-
mistapa arvonluontiin on vaikuttanut julkishallintoa koskevaan teoriaan ja sen katsotaan ole-

van julkisen palvelulogiikan perusta. (Gronroos & Voima 2013, 141-143; Gronroos 2017, 125.)

Julkinen palvelulogiikka (public service logic, PSL) tarkastelee julkisten palvelujen tuotta-
mista kokonaisvaltaisesti ja systeemisesti. Se nostaa kansalaisten ja kayttajien odotukset ja
kokemukset keskeiseksi onnistuneelle palvelujen suorituskyvylle toisin kuin aiemmissa lahes-
tymistavoissa, joissa palvelut pyrittiin tuottamaan tehokkaasti ja vahaisilla resursseilla. Kan-
salaisilla ja kayttajilla on mahdollisuus osallistua julkisten palvelujen tuottamiseen liittyviin
prosesseihin, mika tuo arvoa kaikille osapuolille. (Osborne ym. 2012, 142-143.) Julkisen palve-
lulogiikan mukaan palvelujen toimittaminen ei ole lineaarinen prosessi, jossa panokset muu-
tetaan tuotoksi, vaan se on monimutkainen ja vuorovaikutteinen tila. Siina kansalaiset ja jul-
kisten palvelujen kayttajat ovat vuorovaikutuksessa yhteiskunnallisten arvojen ja normien,
julkisten palvelujen, paikallisyhteison ja palveluiden toimitusprosessien kanssa. (Osborne
2021, 191.) Julkinen palvelulogiikka mukailee asiakaskeskeisen palvelulogiikan lahestymista-
paa. Asiakas nahdaan olevan se, joka luo arvoa, ja palvelun tarjoaja toimii vain taman proses-
sin mahdollistajana. (Osborne 2018, 228-229.) Palvelulogiikka on sidoksissa myos palve-
luekosysteemiajatteluun, jonka mukaan toimija ei pysty luomaan arvoa yksinaan, vaan tapah-
tuu aina palveluverkostossa yhdessa muiden toimijoiden kanssa integroimalla ja vaihtamalla

resursseja (Vargo ym. 2017, 118-119.)

Julkinen palvelulogiikka huomioi kaikki nelja arvon muodostumisen ulottuvuutta: kayton ai-
kana muodostuva arvo vaihdannan aikana muodostuva arvo arvon muodostuminen kontekstissa
ja tuotannon aikainen arvonmuodostus. Tuotannon aikainen arvonmuodostus on syntynyt Os-
bornen (2020) ajatusten pohjalta ja se koskettaa laheisesti julkista sektoria. Sen mukaan ar-
vonmuodostus julkisella sektorilla tarkoittaa palvelujen kayttajan ja kansalaisen osallistu-

mista julkisten palvelujen yhteissuunnitteluun ja yhteistuottamiseen. Sen avulla saavutetaan
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lisaarvoa, mika nakyy esimerkiksi kansalaisten uusina tietoina ja taitoina seka kykyina edistaa
omien tarpeidensa ratkaisemista. Kayton aikaisella arvonmuodostuksella tarkoitetaan julki-
sella sektorilla niita hyotyja, joita asiakas saa kayttaessaan palvelua. Vaihdannan aikaisella
arvonmuodostuksella tarkoitetaan sita hintaa, mita asiakas on valmis maksamaan palvelusta
huomioiden sen tuotantokustannukset. Tama on oleellisin arvonmuodostuksen logiikka yksityi-
sella sektorilla, jossa liiketoimintalogiikat perustuvat myynnille. Julkisella sektorilla taman
merkitys on jaanyt vahaisemmalle huomiolle. Vaihdannan kautta luotu arvo soveltuu Osbor-
nen (2020) mukaan julkisiin palveluihin, mutta nakokulmaa tulisi siirtaa pois organisaation si-
saisen tehokkuuden nakokulmasta enemman koskettamaan ulkoisen arvonluonnin kontekstia.

Se ei talla hetkella tavoita julkisen sektorin systeemista luonnetta arvonmuodostuksessa.

Kontekstissa tapahtuva arvonmuodostus huomioi kayttajan tarpeet ja aikaisemmat kokemuk-
set suhteutettuna palvelusta saatuun arvoon ja tasta syysta sita pidetaan yhtena tarkeimmista
ulottuvuuksista. Arvo kontekstissa osoittaa, etteivat julkiset palvelut itsessaan luo arvoa kan-
salaisille - ne voivat tarjota vain julkista palvelua. Arvoa luo se, miten kansalainen kayttaa
tata tarjontaa ja miten se on vuorovaikutuksessa hanen oman elamankokemuksensa kanssa.
(Osborne 2018, 228; Osborne 2020, 74-75.)

Julkisten palvelujen arvonluonnista on esitetty muitakin teorioita. Osborne, Nasi ja Powell
(2021) kehittamassa mallissa julkisten palvelujen tuotantoa ei eroteta palvelujen kaytosta ja
kulutuksesta vaan ne linkittyvat yhteen. Mallin mukaan julkisten palvelujen arvonmuodostuk-
seen vaikuttaa ymparisto, elementit ja prosessit. Ymparistoon lukeutuu palvelun kayttajan ja
kansalaisen henkilokohtainen ymparisto, joka sisaltaa tarpeet, odotukset ja aikaisemmat ko-
kemukset. Yhteiskunnallinen ymparisto sisaltaa yhteiskunnan asettamat odotukset kansalaisia
kohtaan ja vallitsevat arvot seka arvostukset. Julkinen palvelujarjestelma nahdaan monimut-
kaisena interaktiivisena ekosysteemina, joka ei luo arvoa pelkastaan palvelun kayttajalle ja
yhteiskunnalle, vaan koko ekosysteemeille. Se joko edistaa tai estaa arvon muodostumista.
(Osborne ym. 2021, 644-646.)

Arvoa julkisella sektorilla voi muodostua myos eri elementtien kautta. Palvelun kaytto ja
kayttajan palvelukokemus seka tyytyvaisyys itse palveluun on hyvin tunnettu esimerkki arvon
muodostumisesta. Tarkea osa arvon muodostumista on myos palvelun kayttajan saama pidem-
man ajan vaikutus. Palvelu voi onnistuessaan vaikuttaa myos palvelun kayttajan koko elaman
ajan eli palvelulla on talloin vaikutusta palvelun kayttajan elamankokemukseen. Arvon muo-
dostuminen voi esiintya myos kyvykkyyksien luomisena, mika tarkoittaa palvelun kayttajan
saamaa arvoa, jonka avulla han voi kehittaa omia kyvykkyyksiaan ja sita kautta vastata omiin
tarpeisiinsa. Viimeisena elementtina on yhteiskunnallinen arvo, joka tarkoittaa palvelun tuot-

tamaa arvoa laajemmin koko yhteiskunnan tasolla. (Osborne ym. 2021, 646-648.)
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Arvon muodostumiseen julkisella sektorilla vaikuttavat myos erilaiset prosessit. Tietoisia ja
toimijoilta aktiivisuutta vaativia palvelun tuotantoon liittyvia prosesseja ovat yhteiskehittami-
nen ja yhteistuotanto. Yhteiskehittamisessa palvelun kayttajat osallistuvat palvelujen kehitta-
miseen yhdessa julkisen sektorin toimijoiden kanssa. Yhteistuotannossa palvelun kayttajat
ovat mukana tuottamassa palveluja. Yhteistuotantoon on mahdollista osallistua myos ilman,

etta kayttaa palvelua esimerkiksi vapaaehtoistyon kautta. (Osborne ym. 2021, 648-650.)

Arvoa muodostuu myos tiedostamattomasti ja epasuorasti palvelun kayton tai kulutuksen ai-
kana. Osbornen ym. (2021) kehittamassa mallissa naita prosesseja on kaksi: yhteinen kokemus
ja yhdessa rakentaminen. Yhteinen kokemus, jota voidaan verrata kayton aikana syntyvaksi
arvoksi, syntyy palvelua kaytettaessa, mutta silla saattaa olla myos pidempiaikaiset vaikutuk-
set palvelun kayttajan elamankaareen. Kokemus palvelusta ja sen arvosta on aina subjektiivi-
nen. Yhdessa rakentaminen liittyy arvon muodostumiseen kontekstissa. Tassa prosessissa pal-
velun kayttajan yksilolliset arvot, tarpeet, odotukset ja elamankokemukset yhdistyvat yhteis-
kunnan asettamiin odotuksiin ja vallalla oleviin arvoihin. Nama yhdessa maarittavat sen, mi-
ten kansalainen suhtautuu ja sitoutuu julkiseen palveluun ja mitka ovat hanen odotuksensa

palvelun suorituskyvysta. (Osborne ym. 2021, 648-650.)

Edella esitetyt teoriat osoittavat, etta arvon muodostuminen niin yksityisella kuin julkisella
sektorilla on kompleksinen prosessi, johon kytkeytyy palvelun tuottajan ja kayttajan lisaksi
useampi sidosryhma, toimija ja laajemmin tarkasteltuna koko poliittinen jarjestelma. Ymmar-
rys naista logiikoista auttaa palvelun tarjoajaa kehittamaan palveluita paremmin asiakkaan
elamaan sopivaksi ja hanen todelliset tarpeensa huomioivaksi. (Heinonen & Strandvik 2015,
477.) Se myos mahdollistaa arvonmuodostumisen sitomisen kiinteaksi osaksi yrityksen strate-

giaa ja asiakkaan arvonmuodostumisen logiikkaa (Voima, Heinonen & Strandvik 2010, 4-5).

Taman kehittamistyon kulkuun ja opinnaytetyon tekijan ajatteluun ovat vaikuttaneet useat
arvonmuodostumisen logiikat, joista keskeisimpina julkinen palvelulogiikka (Osborne ym.
2012) ja Osborne ym. (2021) malli arvon muodostumisen prosesseista ja elementeista. Taman
kehittamistyon kohteena on kolmannen sektorin toimijan tuottamat koulutuspalvelut ja nii-
den tuotteistaminen. Koulutuspalvelut eivat luo arvoa pelkastaan palvelukokemuksen aikana
tai heti sen jalkeen, vaan niilla on pidempiaikaista vaikutusta asiakkaan arvonmuodostumi-
seen. Ne muokkaavat asiakkaan elamankokemusta ja kohottavat hanen kyvykkyyksiaan. Kou-
lutuksella on myos merkittavaa yhteiskunnallista ja globaalia arvoa. Koulutuspalveluihin liit-
tyva arvon luominen tapahtuu palveluekosysteemien eri tasoilla erilaisissa sidosryhmien ver-

kostoissa, joita instituutiot valvovat ja saannot rajoittavat.
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2.4  Asiantuntija- ja koulutuspalvelut

Taman kehittamistyon toimeksiantajana on Suomen ymparistoopisto Sykli. Sykli on valtakun-
nallinen kouluttaja ja kehittaja, joka tarjoaa koulutuspalveluita kestavan kehityksen ja vas-
tuullisuuden aloilta. Nama palvelut lukeutuvat tietoperustan valossa asiantuntijapalveluihin.
Tassa kehittamistyossa kestavyys- ja vastuullisuuskoulutuksia kasitellaan asiantuntijapalve-
luina eika koulutusten spefisia luonnetta ole taman kehittamistyon puitteissa tarkoituksenmu-
kaista avata sen enempaa. Syklin koulutustarjonta seka muut palvelut ovat esitelty seikkape-

raisemmin toimeksiantajan esittelyssa.

Ennen keskittymista asiantuntija- ja koulutuspalveluihin ja niiden tuotteistamiseen on syyta
tarkastella lyhyesti, miten tuote ja palvelu maaritellaan, mihin asiantuntijapalvelut sijoittu-

vat palveluiden kentassa ja mita palveluidealla tarkoitetaan.

Tuote ymmarretaan perinteisesti konkreettiseksi valmistetuksi materiaaliksi, mutta se voi si-
saltaa myos aineettomia osia tai olla niiden yhdistelma. Tuotetta myydaan asiakkaille heidan
tarpeidensa tyydyttamiseksi, joten se toimii arvoa tuottavana vaihdon valineena. (Harkonen,
Haapasalo & Hanninen 2015, 70; Lehtinen ja Niinimaki 2005, 9, 32.) Tavaroiden ja palvelujen
erottaminen toisistaan saattaa olla haasteellista niiden samankaltaisuuden vuoksi. Tasta
syysta molempia tulisi tarkastella tuotteina. Molemmat sisaltavat sopivassa suhteessa aineelli-
sia ja aineettomia elementteja. Tasta hyvana esimerkkina on ohjelmistopohjainen tuote, joka
sisaltaa tietokoneohjelmia, menettelytapoja, asiakirjoja ja asiakkaalle toimitettavia tietoja.
(Sipila 1999, 26; Vargo & Lusch 2004, 5; Harkonen ym. 2015, 70.) Tuote kuitenkin eroaa tava-

rasta sen sisaltamien palvelullisten komponenttien vuoksi (Lehtinen & Niinimaki, 2005, 9-10).

Palvelu on prosesseista ja toimenpiteista muodostuva yhtenainen kokonaisuus, joka luo asiak-
kaalle arvoa. Se on yleensa aineeton hyddyke, mutta se voi sisaltaa konkreettisia osia, kuten
fyysisia tuotteita tai erilaisia ymparistoja. (Harkonen ym. 2015, 70; Lehtinen & Niinimaki,
2005, 9.) Palvelu on tuottajan nakokulmasta tapahtumien ja prosessien summa, kun taas asi-
akkaalle se nayttaytyy laajemmassa merkityksessa. Se voi olla paivittain toistuva rutiininomai-
nen toimenpide, ainutlaatuinen tapahtuma tai kaikkea silta valilta. Palvelu on ensisijaisesti
kokemus, johon liittyy vuorovaikutusta. Asiakas on kiintea osa palveluprosessia. Han osallistuu
aina asiantuntijapalvelujen tuottamiseen. Asiakas tilaa palvelun ja se muokataan yhteistyossa
tilaajan kanssa. (Kinnunen 2004, 7; Lehtinen & Niinimaki, 2005, 9.) Palvelun arvo maaritel-
laan sen mukaan, mika on asiakkaan kokeman hyodyn ja uhrauksen suhde (Kinnunen 2004, 21;
Tuulaniemi 2011, 30, 59).

Asiantuntijapalvelut ovat palvelujen yksi muoto. Niille on tunnusomaista monimutkaisuus ja

tiedon henkiloityminen. Ne edellyttavat toteutuakseen tietoa, asiantuntijuutta ja
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erikoisosaamiseen liittyvia toimintoja. Niiden taustalla on usein pitka kehittamis- ja tuotta-
misprosessi, vaikka itse palvelu saattaa olla lyhyt ohjeistus, neuvo tai idea. Asiantuntijapalve-
lut syntyvat aina asiakkaan ja palvelun tuottajan yhteistyon tuloksena. Palvelu kehittyy koke-
muksen ja asiakasymmarryksen lisaantymisen myota jokaisessa asiakaskontaktissa. Asiakkai-
siin sisaltyva tieto ja osaaminen seka kokonaiskuva palvelusta on usein vain avainasemassa
olevalla henkildlla. Usein tieto ei ole dokumentoitua, vaan se on sailynyt hiljaisena tietona.
Henkiloitymista lisaa se, etta palvelut ovat usein hyvin asiakaskohtaisesti raataloityja. (Tuo-
minen ym. 2015, 5-6; Lehtinen & Niinimaki, 2005, 9-11.)

Asiantuntijapalveluja pidetaan kaikkein aineettomimpina palveluina, koska niiden avulla pyri-
taan useimmiten ratkaisemaan jokin ongelma tai kehittamaan uutta. Asiantuntijapalvelut ei-
vat yleensa ole kovin nakyvia, minka vuoksi asiakkaan saattaa olla vaikea hahmottaa niita ja
niiden taustalla olevia palveluprosesseja. Asiakas ei valttamatta ymmarra, mita on ostamassa
ja mika on palvelusta saatava arvo. Asiantuntijapalvelun abstraktisuuden ja aineettomuuden
vuoksi asiantuntijapalvelun ostaminen saattaa tuntua vaikealta tai se koetaan riskiksi. Osto-
paatosta saattaa vaikeuttaa myos se, etta asiakas ei valttamatta tieda, mita tarvitsee tai

mika on hanen ongelmansa, johon tarvitsee ratkaisua. (Lehtinen & Niinimaki, 2005, 9-11.)

Palvelut jaetaan sisalloltaan usein ydinpalveluun seka tuki- ja lisapalveluihin. Ydinpalvelu on
palvelun oleellisin ominaisuus. Tukipalvelut ovat oheispalveluja, jotka helpottavat ydinpalve-
lun kaytettavyytta. Naita voi olla esimerkiksi laskutus ja puhelimeen vastaaminen. Ne saatta-
vat kuluttaa huomattavan maaran resursseja ja sisaltaa erilaisia tyovaiheita. Niiden tunnista-
minen tuotteistamisen prosessissa on tarkeaa. Lisapalvelut ovat myytavia etuja ja erinomai-
nen keino erottautua kilpailijoista. Ne antavat asiakkaalle nimensa mukaisesti lisaa valinnan
mahdollisuuksia ja nostavat usein mielikuvaa palvelun laadusta. Tuki- ja lisapalvelut eivat
valttamatta nay asiakkaalle, vaan ovat organisaation sisaisia prosesseja. Ydinpalvelu yhdistet-
tyna lisa- ja tukipalveluihin muodostaa palvelupaketin. Palvelupaketti konkretisoi asiakkaalle,
mista osista palvelu koostuu ja mita lisapalveluja palveluun voi valita. Palvelupaketti on ydin-
palvelun seka siihen liittyvien lisa- ja tukipalvelujen muodostama kokonaisuus. Palvelun
myynti helpottuu, kun aineettomat ja abstraktit osat konkretisoituvat. (Kinnunen 2004, 10;
Lehtinen & Niinimaki 2005, 39; Parantainen 2007, 48; Jaakkola ym. 2009, 11-12.) Palvelupa-

ketin rakentamista kasitellaan tarkemmin tuotteistamista kasittelevassa luvussa 2.5.

Koulutuspalvelut luokitellaan asiantuntijapalveluihin niiden sisaltaman runsaan asiantuntijuu-
den vuoksi (Parantainen 2007, 15). Taman kehittamistyon toimeksiantajana on Suomen ympa-
ristoopisto Sykli ja kohteena heidan tarjoamansa koulutuspalvelut ammatillisen koulutuksen
jarjestajille. Ammatillisen koulutuksen toiminnasta, sen tarjoamista koulutuspalveluista ja
niiden kehittamisesta on maaritelty laeissa ja saadoksissa. Taman kehittamistyon kannalta on-

kin oleellista avata lyhyesti ammatillisen koulutuksen jarjestajan tehtavakenttaa.
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Suomessa koulutusten jarjestamiseksi vaaditaan Opetus- ja kulttuuriministerion myontama
jarjestamislupa. Jarjestamisluvassa maarataan ne tutkinnot, joita koulutuksen jarjestajalla
on oikeus myontaa ja joihin se voi jarjestaa tutkintokoulutusta. Opetushallitus taas maaraa
tutkinnon perusteet tutkintorakenteeseen kuuluvalle tutkinnolle. Koulutuksen jarjestajalla on
kuitenkin mahdollisuus paattaa tutkintokoulutuksen sisallosta ja toteuttamisesta. (Laki amma-
tillisesta koulutuksesta 11.8.2017/531.)

Saadosten taustalla vaikuttavat muun muassa oppivelvollisuuslaki (1214/2020), laki ammatilli-
sesta koulutuksesta (531/2017) ja asetus ammatillisesta koulutuksesta (673/2017). Taman ke-
hittamistyon kannalta ei ole oleellista paneutua naihin lakeihin tarkemmin, mutta on oleel-
lista ymmartaa, etta lait maarittelevat koulutuksen jarjestajien olemassaoloa, toimintaa ja
koulutustarjontaa merkittavasti. Tutkintojen ja koulutusten kehittaminen ei sekaan ole yksin-
kertainen asia, vaan vaatii Opetus- ja kulttuuriministerion myontaman kokeiluluvan. (Laki am-
matillisesta koulutuksesta 11.8.2017/531.)

Ammatillisen koulutuksen paatehtavana on kohottaa ja yllapitaa vaeston ammatillista osaa-
mista ja kehittaa opiskelijoiden kasvua hyviksi, tasapainoisiksi ja sivistyneiksi ihmisiksi ja yh-
teiskunnan jaseniksi. Sen tulee myos edistaa tutkintojen ja niiden osien suorittamista. (Laki
ammatillisesta koulutuksesta annetun lain muuttamisesta 164/2022.) Koulutus voi olla esimer-
kiksi henkilostokoulutusta, tutkintokoulutusta, tyovoimakoulutusta, oppisopimuskoulutusta,
tilauskoulutusta tai muuta ammatillista koulutusta. Koulutuksen jarjestajalla on myos mah-
dollisuus tarjota tutkintoja, tutkinnon osia seka niihin valmistavia tutkintokoulutuksia tilaus-
koulutuksina. Tilaajana ja rahoittajana tulee talloin olla valtio, kansainvalinen jarjesto, jul-
kisyhteiso, saatio tai yksityinen yhteiso. Koulutuksia ja osaamisen hankkimisen tukitoimia on
mahdollista jarjestaa myos maksullisena palvelutoimintana. (Laki ammatillisesta koulutuk-
sesta 11.8.2017/531.)

Useat ammatillisen koulutuksen jarjestajat mukaan lukien taman kehittamistyon toimeksian-
taja ovat joutuneet pohtimaan uusia tapoja rahoittaa toimintaansa koulutukseen kohdistunei-
den leikkausten vuoksi. Koulutustarjonnan selkeyttaminen ja paketointi myytaviksi palveluiksi

avaa uusia mahdollisuuksia toteuttaa, markkinoida ja myyda koulutuspalveluja.

2.5 Tuotteistamisprosessi

Tuotteistamisen kasitteelle on lukuisia maaritelmia, mutta sen perusluonteesta ja tarkoituk-
sesta ollaan melko samaa mielta: tuotteistamisessa hyodynnetaan asiakas- ja palvelukeskeista
logiikkaa, joiden mukaan asiakas nostetaan palvelujen kehittamisen keskioon. Kuten Vargo ja

Lusch (2004) artikkelissaan esittavat, asiakasta ei nahda enaa palvelun tai tuotteen
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kuluttajana, vaan hanet otetaan mukaan palvelujen yhteistuotantoon. Tuotteistamisprosessi

onkin parhaimmillaan molemminpuolinen oppimistilanne. (Vargo & Lusch 2004, 6.)

Asiantuntijaorganisaation nakokulmasta katsottuna arvon tuottaminen asiakkaalle on tuotet-
tavan palvelun ydintehtava. Vaikka asiantuntijapalvelun arvoa ja sen vaikuttavuutta on vaikea
arvioida etukateen, on sen potentiaaliset hyodyt suuret. (Sipila 1999, 62.) Kuten luvussa 2.3
esitettiin, saattaa palvelusta saatava hyoty lisata palvelun kayttajan kyvykkyyksia ja vaikuttaa
hanen elamankokemukseensa. Palvelu voi parhaimmassa tapauksessa my0s tuottaa arvoa koko
yhteiskunnalle. (Osborne ym. 2021, 646-648.)

Tuotteistamisen perusajatus on, etta palvelusta rakennetaan sellainen kokonaisuus, jonka
asiakas ymmartaa hyvin. Se on asiantuntemuksen tai osaamisen maarittelya ja kuvaamista,
palvelutoiminnan yhtenaistamista ja palvelutuotteiden paketointia niin, etta se tuo toistetta-
vuutta ja tehokkuutta seka muodostaa arvoa niin palveluntarjoajalle kuin asiakkaalle. (Lehti-
nen & Niinimaki 2005, 30: Parantainen 2007, 11, 16; Jaakkola, Orava & Varjonen, 2009, 1;
Tuominen ym. 2015, 5.) Tuotteistamisella pyritaankin luomaan yhteisymmarrysta ja tuotta-

maan tarjontaa systemaattisesti (Jarvi 2016, 11-12).

Tuotteistamiseen liittyvia toimia kutsutaan myos konseptoinniksi tai systematisoinniksi. Palve-
lun abstraktisuuden ja aineettomuuden vuoksi tuotteistamisen maaritelmat palvelujen kehit-
tamisessa ovat epaselvat. Osa alan tutkijoista viittaa tuotteistamisella palvelun standardoin-
tiin tuotteen kaltaiseksi vakioiduksi tuotteeksi (Jaakkola ym. 2009, 1), kun taas osa katsoo
standardoinnin ja vakioinnin olevan taysin eri asioita (Tuominen ym. 2015, 5). Todellisuudessa
mikaan myytava tuote tai palvelu ei voi olla taysin tuotteistamaton, vaan sen tulee sisaltaa

jonkin asteista tuotteistamista eli vakiointia. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 30).

Tuotteistaminen on tasapainoilua standardoinnin ja raataloinnin valilla. Kun palvelua muoka-
taan asiakkaan yksilollisia tarpeita vastaavaksi, puhutaan raataloinnista (Tuominen ym. 2015,
5). Katariina Jarvi (2016, 11-12, 75) esittaa vaitoskirjassaan, etta taydellinen standardointi ei
ole tuotteistamisen tavoite, vaan tarkoituksena on kehittaa palvelun perusprosesseja ja -ra-
kenteita, joita tarvittaessa taydennetaan tapauskohtaisilla elementeilla. Hanen mukaansa asi-
antuntijapalvelut ovat usein pitkalle raataloidyt ja niissa on huomioitu asiakkaan erityisten
tarpeiden lisaksi toimintakonteksti. Pitkalle viety raatalointi ei ole palvelun tuottajan nako-
kulmasta aina resurssiviisasta. Jonkin asteista raatalointia ja joustavuutta kuitenkin tarvitaan,

jotta palvelu vastaa asiakkaiden tarpeisiin kussakin palvelukohtaamisessa.

Jarven (2016, 27-30, 45) mukaan tuotteistamiseen liittyvassa kirjallisuudessa on lukuisia
muita tuotteistamiseen laheisesti liittyvia kasitteita, joiden ymmarrys auttaa hahmottamaan
eri koulukuntien nakemyksia tuotteistamisesta. Teollistaminen kasittelee palvelujen tuotteis-

tamista teollisuuden nakokulmasta ja nakee, etta palvelujen tuotteistamisessa tulisi
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tavoitella massatuotantoa. Standardointi tarkoittaa laajemmassa merkityksessa systematisoin-
tia. Se nahdaan saantelyn keinona, mika saattaa toisaalta olla este innovaatioille ja palvelun
joustavuudelle. Kaupallistaminen viittaa palvelun luonteen selkeyttamista siten, etta se tayt-
taa markkinoitavuuden vaatimukset. Tangibilisaation on lahella kaupallistamisen kasitetta. Se
pyrkii palvelun konkretisointiin lisaamalla konkreettisia elementteja tarjoomaan. Kodifiointi
tarkoittaa hiljaisen tiedon nakyvaksi tekemista. Modularisointi pyrkii kokoamaan kiinteista
elementeista ainutlaatuisen tarjooman. Moduloinnilla tarkoitetaan samaa, kuin modularisoin-
nilla. Siina yhdistyvat palvelujen raatalointi ja standardointi. Modulointi mahdollistaa koko-
naispalvelun pilkkomisen pienempiin, standardisoituihin osiin eli moduuleihin. Moduuleja yh-
distamalla organisaatio pystyy tarjoamaan ainutlaatuisia palveluja ja vastaamaan joustavasti

asiakkaiden tarpeisiin.

Palvelujen tuotteistamisprosessista on kehitetty lukuisia malleja. Taman kehittamistyon tieto-
pohjassa tarkastellaan niita malleja, joissa asiakkaan rooli palvelujen kehittamisessa on nos-
tettu keskioon. Tallaisia malleja ovat muun muassa Edvardssonin ja Olssonin (1996) palveluke-
hitysmalli, Tuominen ym. (2015) osallistavan tuotteistamisen malli, Jarvi (2016) asiakaslahtoi-
sen palveluiden tuotteistamisen malli ja Jaakkola ym. (2009) tuotteistamisen malli. Taman
kehittamistyon tuotteistamisprosessi ei etene tiettya yksittaista mallia seuraten, vaan eri
mallit ovat toimineet ymmarryksen tukena ja niista kumpuavia ajatuksia on yhdistetty palve-
lumuotoiluprossiin. Voidaan kuitenkin todeta, etta Tuomisen ym. (2015) mallin lahtokohdat ja
etenemisprosessi seka Jarven (2016) ajatukset tuotteistamisprosessin onnistumisen edellytyk-
sista ja molempien nakemykset hiljaisen tiedon merkityksesta puhuttelevat opinnaytetyonte-
kijaa eniten. Naista malleista Oytyy runsaasti yhtymakohtia taman kehittamistyon aikana
kohdattuihin asioihin. Seuraavaksi esitellaan yksityiskohtaisemmin tuotteistamisprosesseja eri

mallien valossa.

Tuotteistamisen prosessi voi edeta Tuomisen ym. (2015, 10-11) mukaan joko perinteisesti,
ketterasti tai iteratiivisesti. Perinteinen vaiheittain eteneva tuotteistamisprosessi pyrkii hyo-
dyntamaan perinteisia projektinhallinnan menetelmia saavuttaakseen valmiin myyntikelpoisen
tuotteen kertaluonteisella ponnistuksella. Kettera tuotteistamisprosessi etenee ketterien pro-
jektihallinnan menetelmia hyodyntaen siten, etta asiakkaalle nakyvat palveluelementit kuva-
taan nopeasti. Taman jalkeen palvelua testataan ja tuotteistetaan loppuun yhdessa asiakkai-
den kanssa. Iteratiivinen tuotteistamisprosessi etenee vaiheittain, kuten perinteinen tuotteis-
tamisprosessi, mutta lahtokohtana on palvelun jatkuva kehittyminen. Tuotteistamisen eri vai-
heissa kiinnitetaan huomiota eri asioihin, kuten esimerkiksi sisaiseen tai ulkoiseen tuotteista-
miseen. Prosessi ja tuotteistettava palvelu suunnitellaan sisalloltaan joustavaksi, jolloin tar-

vittavien muutosten tekeminen on helpompaa.
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Iteratiivisuus on yksi muotoiluajattelun periaatteista ja tarkea osa palvelumuotoiluprosessia.
Tassa kehittamistyossa palvelujen tuotteistaminen on pyritty toteuttamaan iteratiivisesti jat-

kuvan kehittymisen ja kehittamisen kautta.

Edvardssonin ja Olssonin (1996) malli on ensimmaisia malleja, joissa asiakkaan rooli palvelun
yhteistuotannossa on huomioitu. Malli lahtee ideasta, etta palvelun tuottaja ei pysty tuotta-
maan palvelua ilman asiakasta. Onnistunut palvelu muodostuu aina asiakkaan palvelukoke-
muksesta ja ainutlaatuisesta palveluprosessista. Palvelun tuotteistamisen tarkeimpana tavoit-
teena onkin tarjota houkuttelevan tarjonnan lisaksi parhaimmat mahdolliset edellytykset hy-

vin toimivalle palveluprosessille. (Edvardsson & Olsson 1996, 146-147.)

Malli rakentuu kolmesta palvelun osatekijasta: konsepti, jarjestelma ja prosessi. Palvelukon-
septi on tuotteistamisen alkukohta. Silla tarkoitetaan yksityiskohtaista kuvausta palvelun si-
sallosta ja rakenteesta, mika usein kasittaa ydinpalvelun ja sita taydentavat lisa- ja tukipalve-
lut. Palvelukonseptista tulee ilmeta asiakkaan tarpeet ja toiveet, mutta myos ne keinot, joilla
naihin tarpeisiin vastataan. Konseptointiin lukeutuu Edvardssonin ja Olssonin (1996) mukaan
viisi vaihetta: idean arviointi, kaupallisen menestymisen arviointi, konseptin jatkokehittami-
nen, kehittamistyon jatkamispaatoksen tekeminen tai sen keskeyttaminen seka palvelun laa-
tutekijoiden ja asiakashyodyn arviointi. Asiakastarpeet voidaan jakaa ensisijaisiin seka toissi-
jaisiin tarpeisiin. Tarpeiden valttamattomyys tulee huomioida palvelua suunniteltaessa, silla
kaikkiin tarpeisiin ei ole mahdollista eika tarkoituksenmukaista vastata. (Edvardsson & Olsson
1996, 149-150.)

Palvelujarjestelma kasittaa kaikkia niita resursseja, joita tarvitaan palvelukonseptin toteutta-
miseksi. Naita ovat henkilosto, asiakas, erilaiset ymparistot seka itse organisaatio ja sen hal-
linto. Palvelua tuottavan organisaation henkilosto ja heidan ammattitaitonsa ovat merkitta-
vassa roolissa palveluja kehitettaessa. Asiakas on yksi tarkeimmista palvelujarjestelman re-
sursseista ja kiintea osa palvelujen yhteistuotantoa. Henkilosto huolehtii, etta palvelun laatu
pysyy korkeana ja etta aineeton palvelu konkretisoituu asiakkaalle. Fyysinen ja tekninen ym-
paristo, mukaan lukien tilat ja laitteet, on tarkea resurssi tavoitteiden saavuttamisessa. Nii-
den tulee olla asiakaslahtoisia, jotta ne luovat lisaarvoa asiakkaille. Organisaatio ja sen hal-
linto ohjaavat resursseja strategian mukaiseen suuntaan. Organisaatiota tulisi muokata siihen

suuntaan, etta se tukisi palvelujen kehittamistyota. (Edvardsson & Olsson 1996, 151-154)

Palveluprosessissa maaritellaan kaikki ne resurssit, toimenpiteet ja vaiheet, joita tarvitaan

laadukkaan asiakkaan tarpeet tayttavan palvelun tuottamiseksi. Lisaksi palvelun tuottamiseen
osallistuvien kumppaneiden roolit ja vastuut tulee maaritella. Jokainen asiakas kayttaa palve-
lua omien intressiensa mukaisesti ja kokee palvelun omalla tavallaan. Palvelu konkretisoituu-
kin tassa asiakasprosessissa, jota kutsutaan myos palvelupoluksi. Tata monivaiheista prosessia

konkretisoimaan laaditaan usein prosessimalli. Prosessimallista tulee ilmeta organisaation
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sisaiset ja asiakkaalle nakymattomat seka asiakkaalle nakyvat toimenpiteet. (Edvardsson &
Olsson 1996, 155-156.)

Edvardssonin ja Olssonin (1996) palvelukehitysmalli osoittaa oivallisesti, kuinka koko palvelu
on mahdollista rakentaa asiakaslahtoisesti asiakkaan tarpeista ja toiveista kasin. Se myos

osoittaa, kuinka moniulotteisesta asiasta palvelun tuotteistamisessa on kyse. Se vaatii onnis-
tuakseen niin organisaation sisaista kuin asiakkaiden ja kumppanien valista vuorovaikutusta.
Asiakas on mahdollistamassa palvelukonseptin-, prosessin ja koko palvelujarjestelman luomi-

sen. Malli havainnollisestaan alla esitetyssa kuviossa 2.

Palvelukonseptin suunnittelu

Palvelujarjestelman suunnittelu

Palveluprosessien suunnittelu

Kuvio 2: Palvelun kehittamisprosessin malli (mukaillen Edvardsson & Olsson 1996, 159)

Asiakkaan osallisuus nousee tuotteistamisen keskioon Tuomisen ym. (2015) osallistavan tuot-
teistamisen ja tyoskentelyn mallissa. Malli on kehitetty osana LEAPS-projektia (liike-elaman
asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen) ja se perustuu vuorovaikutukselle ja yhteisen ym-
marryksen luomiselle. Malli vastaa asiantuntijapalveluiden tuotteistamista koskevaan haastee-
seen, jonka mukaan asiantuntijapalveluille on ominaista niiden monimutkaisuus, tiedon henki-
6ityminen ja suuri raataloinnin aste. Tausta-ajatuksena on, etta avoimuudella ja osallistavilla
menetelmilla pyritaan valjastamaan asiantuntijoiden hiljainen tieto kehitystyon kayttoon.
(Tuominen ym. 2015, 5-6.)
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Osallistavan tuotteistamisen ja tyoskentelyn prosessi sisaltaa viisi vaihetta (kuvio 3). Ensim-
maisessa vaiheessa ennen tuotteistamiseen lahtoa muodostetaan yhteinen ymmarrys palve-
lusta, arvonluonnin prosessista ja siita, mita tuotteistamisella tavoitellaan. Tama vaihe on
oleellinen, silla tuotteistaminen nayttaytyy erilaisina eri toimijoille. Toisessa vaiheessa kar-
toitetaan nykytilanne keraamalla ja analysoimalla asiakkailta, tyontekijoilta ja muilta sidos-
ryhman edustajilta saatua tietoa. Mikali tama vaihe jatetaan huomioimatta, ei tiedeta, tuot-
taako palvelu asiakkaille arvoa. Kolmannessa vaiheessa ravistellaan vakiintuneita nakemyksia,
jotta palvelua pystyisi tarkastelemaan uudesta ja tehokkaammasta nakokulmasta. Neljan-
nessa vaiheessa muodostetaan ja kiteytetaan yhteistyossa syntynyt nakemys palvelusta. Pal-
velun kuvaamisen apuna toimii palvelumalli. Malliin kootaan seka sisaisten etta ulkoisten pro-
sessien peruselementit, kuten palvelulupaus, palvelun rakenne, palveluprosessi ja resurssit.
Viidennessa ja viimeisessa vaiheessa lopputuotos arvioidaan ja testataan yhteistyossa avain-
asemassa olevien henkiloiden ja asiakkaiden kanssa. Tuotteistettua palvelua kehitetaan jatku-
vasti, jotta se pysyy kilpailukykyisena ja huomioi asiakastarpeet muuttuvassa maailmassa.
(Tuominen ym. 2015, 12-13.)

3. Ravistele
2. Kartoita nakemyksia
nykytilanne
Asiakas
Tunnista tarve T 4. Muodosta
tuotteistamiselle ) Palvelutarjoaja ja kiteytd
1. Selkeyts Johtaja yhteinen
tavoitteet nikemys
5. Arvioi ja
simuloi
lopputuotos Vie lopputuotos
kaytantoon ja

pida se elavana

Kuvio 3: Osallistavan tuotteistamisen ja tyoskentelyn sykli (mukaillen Tuominen ym. 2015,
12)

Tuomisen ym. (2015) osallistavan tuotteistamisen ja tyoskentelyn prosessimallissa on paljon
yhtalaisyyksia palvelumuotoilun prosessimallien kanssa. Tarpeen tunnistaminen, tavoitteiden
selkeyttaminen ja yhteisen ymmarryksen muodostaminen ovat oleellisia, jotta suuntaudutaan
ratkaisemaan oikeaa ongelmaa. Molemmissa prosesseissa ravistellaan nakemyksia, jotta syn-

tyy tilaa uusille innovatiivisille nakemyksille. Lopuksi kiteytetaan ajattelua ja testataan
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tuotosta. My0s iteratiivisuus on vahvasti mukana mallissa. (Tuominen ym. 2015, 12; Stickdorn
2018, 86, 88-89.)

Jarven (2016) asiakaslahtdisen tuotteistamisen malli pohjautuu hanen vaitoskirjatutkimuk-
seensa, joka kasittelee tietointensiivisen yrityspalvelun tuotteistamista. Hanen mukaansa
osallistamalla henkilosto ja asiakkaat tuotteistamisprosessiin on mahdollista muodostaa yh-
teista ymmarrysta palvelun tuottamasta arvosta seka sitouttaa, motivoida ja mahdollistaa in-
novointia. Tuotteistaminen nahdaan mallissa oppimisprosessina. Oppimista tapahtuu, kun
asiakasrajapinnasta nousevaa arjen tietoa asiakkaiden tarpeista, odotuksista ja vaatimuksista
palvelua kohtaan hyodynnetaan yhteisen ymmarryksen muodostamisessa. Taman vuoksi tuot-
teistamisprosessiin tulisi osallistua eri tyontekijoita organisaation eri yksikoista. (Jarvi 2016,
71-72, 77.)

Jarven (2016, 71-72) mukaan tuotteistaminen on palvelun, palvelun osien ja palvelun muodos-
taman arvon selkeyttamista ja tiivistamista kuvaamalla ja vakioimalla. Tuotteistamisella on
kaksi puolta: ulkoinen ja sisainen. Ulkoinen puoli on asiakkaalle nakyva ja se koostuu juuri
edella mainituista palveluelementtien tarkentamisesta ja kuvaamisesta. Sisainen tuotteista-
minen keskittyy palveluprosessin, toimintatapojen ja vastuiden kokonaisvaltaiseen kuvaami-

seen asiakkaan nakokulmasta.

Tuotteistamisprosessi edellyttaa onnistuakseen tiettyjen elementtien olemassaoloa. Naita
ovat muun muassa avainhenkiloiden osallistuminen, yksikoiden valisten projektitiimien hyo-
dyntaminen, johdon ja organisaation tuki ja muodollinen palvelukehitysprosessi. Naita ele-
mentteja taydentaa kaksi muuta elementtia, jotka ovat tiedon jakaminen ja yksikoiden vali-
sen yhteistyon mahdollistaminen. Kun on kyse asiantuntijapalvelun tuotteistamisesta, tiedon
jakaminen nousee merkittavaan rooliin. Tiedon jakaminen mahdollistuu luottamusta rakenta-
malla, mutta myos tavoitteista sopimalla. Tuotteistamiseen osallistuvien tyontekijoiden hen-
kilokohtaiset tavoitteet tulisikin sitoa yritystason tavoitteiden kanssa. Yksikoiden valisen yh-
teistyon mahdollistaminen onnistuu parhaiten yhteista sanastoa ja tavoitteita rakentamalla
seka konflikteja ratkaisemalla. (Jarvi 2016, 65-66, 71-72, 76-79.)

Jarven (2016, 71) mukaan tuotteet ja innovaatiot kulkevat kasi kadessa ja naiden prosessit tu-
kevat toinen toisiaan. Esimerkiksi organisaation systematisoidessa palvelunsa voi samalla syn-
tya innovatiivisia ideoita. Organisaation kehittaessa uutta palvelua tai uudistaessa palvelutar-
jontaansa palvelun systemaattinen kuvaus tulee ajankohtaiseksi. Nama prosessit voivat edeta
kahdella eri tavalla. Stage-gate-lahestymistapa on tyypillinen asiantuntijapalveluille. Siina ko-
rostuvat vuorovaikutteinen oppiminen asiakkaiden kanssa ja erilaisten kayttokokemusten hyo-
dyntaminen. Tuotteistamisprosessi etenee esisuunnittelusta ja alustavasta palveluideasta to-

teutetuksi innovaatioksi vaiheittain. Tuotteistamista eli palvelun elementtien systemaattista

kuvaamista tehdaan siina vaiheessa prosessia, kun palvelusta on kertynyt riittavasti
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ymmarrysta. Pikasovelluksen malli on vahemman avoin malli. Siina uusi idea tuodaan markki-
noille heti, kun se on todettu riittavan lupaavaksi. Ideaa muokataan ja taydennetaan koke-

muksen ja asiakaspalautteen myota. Tuotteistaminen alkaa palvelun esisuunnittelusta, mutta
sen linkittyminen innovaatioprosessiin vaihtelee sen mukaan, milla konkreettisella tavalla no-

pea sovellus toteutetaan.

Stage-gate-lahestymistapa tuotteistamisen prosessiin etenee samojen periaatteiden mukai-
sesti kuin edella kuvattu Tuomisen ym. (2015) kuvaama kettera tuotteistamisprosessi. Pika-
sovellusmallissa on taas yhtymakohtia perinteiseen, vaiheittain etenevaan tuotteistamispro-
sessiin, jossa kertaluonteisella ponnistuksella saavutetaan valmis ja myyntikelpoinen tuote.
Tassa kehittamistyossa ei hyodynneta suoraan Jarven (2016) esittamaa etenemistapaa, vaan
keskitytaan paasaantoisesti Tuomisen ym. (2015) iteratiiviseen tuotteistamiseen. Jarven
(2016) nakemykset tuotteistamisen elementeista ovat kuitenkin varteenotettavia taman ke-
hittamistyon kannalta. Organisaatioiden haasteet liittyvat usein Jarven (2016) kuvaamiin tuot-
teistamisen keskeisiin elementteihin. Kankeat ja byrokraattiset rakenteet heikentavat tiedon
jakamista ja yksikoiden valista yhteistyota, avainhenkiloiden rajautuminen johtoon ja tyonte-
sen puute heikentaa palveluprosessien lapinakyvyytta. (Jarvi 2016, 71-72; Tuominen ym.
2015, 12-13.)

Tietoperustan lopuksi tarkastellaan viela Jaakkolan ym. (2009) mallia palvelun tuotteistami-
sesta. Malli toimii oppaana tuotteistamiseen ja antaa yksityiskohtaisia ohjeita prosessin ete-
nemisesta asiakkaan roolia unohtamatta. Jaakkolan ym. (2009, 3, 8) mukaan asiakkaan osal-
listumisen aste palvelun kehittamiseen riippuu palvelun ja yrityksen luonteesta. Palvelua voi-
daan kehittaa yhdessa asiakkaan tai asiakasryhman kanssa tai palvelua voidaan testata muuta-
man asiakkaan toimesta. Tuotteistaminen onkin Jaakkolan mukaan tasapainottelua asiakas-

lahtoisyyden ja markkinoiden tarpeiden valimaastossa.

Jaakkolan (2009) mukaan palvelujen kehittamistyo ja tuotteistaminen alkavat keskeisten ele-
menttien maarittelylla. Naita ovat muun muassa palvelun sisalto, hinta, kayttotarkoitus ja ta-
voite. Yrityksen palveluja kehitettaessa ja maariteltaessa tulisi huomioida asiakkaiden muut-
tuvat tarpeet ja markkinoiden mahdollisuudet seka yrityksen ydinosaaminen ja kaytossa ole-
vat resurssit. Tarkeaa on myos huomioida, etta kehitettavilla palveluilla on tiivis yhteys yri-
tyksen liiketoimintastrategiaan ja asetettuihin tavoitteisiin ja etta ne ovat kohdennettu oi-
keille asiakasryhmille. Oleellista on myos ymmartaa, etta palvelujen kehittamista, myymista,
markkinointia ja arviointia tukee se, etta yrityksen palvelutarjooma, joka luo perustan kehi-
tystyolle, on rakennettu asiakashyotyjen mukaan eika yrityksen omien prosessien nakokul-
masta. (Jaakkola ym. 2009, 7-8.)
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Kun asiakkaiden tarpeet on huomioitu ja kaikki tuotteistettavat palvelut kuvattu, voidaan
niita paketoida asiakkaiden tarpeita vastaaviksi kokonaisuuksiksi eli palvelupaketeiksi. Palve-
lupaketti rakentuu, kuten luvussa 2.4 on aiemmin kerrottu, ydinpalvelusta seka sita tukevista
lisa- ja tukipalveluista. Kun yksittaiset palvelut ja niihin liittyvat lisa- ja tukipalvelut on ku-
vattu selkeasti asiakashyotyjen nakokulmasta, helpottuu suurien kokonaisuuksien myyminen:
asiakas ymmartaa, mista osista paketti koostuu ja minkalaiset ovat yksittaisen palvelun si-
salto. (Jaakkola ym. 2009, 11-13.) Palvelupaketti on taman kehittamistyon kannalta oleellinen
asia, silla kehittamistyon yhtena tavoitteena on muodostaa koulutustarjonnasta paketteja,

jotka vastaavat kohdeasiakkaiden tarpeisiin.

Palvelun peruselementtien maarittelyn jalkeen siirrytaan mallissa palveluprosessin kuvauk-
seen. Jaakkolan ym. (2009) maarittelevat palveluprosessit yrityksen sisaisten prosessien seka
asiakasrajapinnassa tapahtuvien toimien kokonaisuudeksi. Prosessin kuvauksessa maaritellaan
prosessin tyovaiheet ja niihin osallistuvat henkilot, tarvittavat resurssit ja palvelun tavoitteet.
Palveluprosessin kuvaamista helpottamaan on laadittu erilaisia toimintakaavioita. Yksi naista
on blueprint-kaavio. Siind prosessin sisaiset ja ulkoiset eli asiakkaalle nakyvat osat kuvataan
erikseen. Kun koko palvelu on hajotettu osiin, on palveluun liittyvat toimet helpompi kuvata
ja arvioida niiden laatua. Kaavion avulla on mahdollista visualisoida asiakkaan ja palvelun-
tuottajan kohtaamispisteet. (Jaakkola ym. 2009, 15-16.)

Edella esitetyt mallit antavat kokonaisvaltaisen kuvan tuotteistamisen taustalla vaikuttavista
mekanismeista seka ajattelusta. Koska tuotteistaminen on opinnaytetyontekijalle vieras aihe
ja koska kehittamistyon prosessi lahti liikkeelle niin nopeasti, ettei tietoperustaan tutustumi-
nen edennyt samassa tahdissa kuin kehittamistyo, oli tarkeaa saada ymmarrysta tuotteistami-
sen alkumetreille. Tassa apuna oli Lehtisen ja Niinimaen (2005, 48) ajatus tuotteiden muodos-

tamisesta ja Sipilan (1999, 58) neuvot tuoteluettelon laadinnasta.

Tuotteiden muodostaminen on tuotteistamisen keskeisin vaihe. Siina tunnistetaan erilaisia
mahdollisuuksia ja vaihtoehtoisia ratkaisuja ja kehitetaan niiden pohjalta tuotelajeja. Palve-
lut ryhmitellaan hierarkkisesti. Keskeisimmista palveluista tehdaan tarkemmat kuvaukset ja

palvelun tuotteistamisprosessin maaritelmat. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 48.)

Sipila (1999) ohjaa laatimaan palveluista kahdesta kolmeen tuoteluetteloa: tavoitetilaa ku-
vaava tuoteluettelo, joka pohjautu strategiaan, asiakkaille ja muille sidosryhmille julkistet-
tava tuoteluettelo ja nykytilaa kuvaava tuoteluettelo. Tavoitetilan kuvaus rakentuu nykytilan
pohjalta ja siina pyritaan huomioimaan vaadittavat muutos- ja kehittamistarpeet. Tuoteluet-
teloita laadittaessa ja tuotekehitystyota tehtaessa on tarkeaa olla maariteltyna henkilo, joka

vastaa tuotteen jatkuvasta kehittamisesta. (Sipila 199, 58.)
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Tuoteluetteloiden laatiminen ei ole Sipilan (1999) mukaan ongelmatonta asiantuntijaorgani-
saatiossa, silla syvallinen asiantuntemus mahdollistaa lukemattomien erilaisten tuotteiden
tarjonnan. Ratkaisuna tahan Sipila neuvoo laatimaan yksinkertaisen enintaan nelja tuoteryh-
maa muodostavan tuoteluettelon, joista jokainen sisaltaa kolmesta neljaan tuotetta. Tuot-
teistamista selkeyttaa tuoteryhmien jako ryhmiin. Ryhmittely voi perustua osaamisalueisiin
tai palvelun kayttomuotoon, kuten esimerkiksi tutkimus-, suunnittelu- ja koulutuspalvelut. Si-
pila myos korostaa, etta tuotteet tulisi kuvata selkeasti ja asiakaslahtoisesti. (Sipila 1999, 58-
60.)

Edella on avattu tuotteistamisen kasitetta ja prosessia useamman eri mallin valossa. Vaikka
tuotteistamisella on osoitettu olevan runsaasti hyotyja, kuten esimerkiksi palveluliiketoimin-
nan tehostaminen ja kannattavuuden parantaminen, asiakastyytyvaisyyden lisaaminen ja pal-
velun laadun tasalaatuisuuden varmistaminen, ei se ole aina ongelmatonta varsinkaan asian-
tuntijaorganisaatiossa (Jaakkola ym. 2009, 1, 32). Palvelujen tuotteistamisprosessi on usein
epamaaraisempi kuin fyysisen tuotteen, mika johtaa siihen, ettei sille aseteta yhta lailla ta-
voitteita. Asiantuntijapalveluiden tuotteistamisesta vastaavat ihmiset ovat usein samat kuin
palvelujen toimittajat, jotka tekevat tuotteistamista tyonsa ohessa ilman, etta sille varataan
erillista aikaa. Tama johtaa siihen, etta tuotteistamisprosessi voi jaada huonosti dokumen-
toiduksi, asiakkaiden osallisuus vahaiseksi ja tuotos abstraktiksi. Suunnittelutyohon kaytettya
tyomaaraa on vaikea maaritella, koska tyota on tehty tyon ohessa. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 30-31.) Toisaalta tuotteistaminen saatetaan toteuttaa myos siten, etta kasky tuotteista-
miselle tulee johdolta eika asiakasrajapinnassa tyoskentelevia avainhenkiloita osallisteta lain-
kaan tuotteistamisprosessiin. Talloin on vaarana, etta menetetaan yhteinen ymmarrys tuot-

teistettavan palvelun tavoitteista ja asiakashyodyista. (Tuominen ym. 2015, 11.)

Kun tuotteistamiselle on johdon ja organisaation tuki ja prosessiin osallistetaan avinhenkiloita
yli yksikoiden rajojen, saattaa seuraavaksi haasteeksi muodostua asiantuntijuuden sanoittami-
sen vaikeus. Asiantuntijuus on my0s asemaa maaritteleva tekija ja kilpailuetu, mika voi vai-

kuttaa halukkuuteen jakaa tietoa avoimesti. Tuotteistamisprosessissa tulisikin huomioida hen-
kiloston ja asiakkaiden osallistaminen prosessin eri vaiheisiin siten, etta molemmat osapuolet

kokevat saavansa siita hyotya itselleen. (Jarvi 2016, 18; Tuominen ym. 2015, 6.)

Palvelun kayttajan osallistaminen palvelun yhteistuotantoon ja arvon yhteisluontiin on ollut
koko taman tietoperustan keskeisena tekijana myos tuotteistamisessa. Kuten olemme saaneet
edella esitettyjen teorioiden pohjalta huomata, asian kaytannossa toteuttaminen ei ole yksin-
kertaista eika aina edes helppoa. Taustalla vaikuttavat erilaiset logiikat ja nakemyserot, jotka
ovat omiaan vaikeuttamaan asiaa. Heikko avoimuus ja palveluprosessien lapinakymattomyys
ovat ominaista perinteiselle palveluajattelulle ja julkisen sektorin byrokraattiselle toiminnalle
(Virtanen & Stenvall 2014, 160-161). Palvelumuotoilu, joka on taman kehittamistyon lahesty-

mistapa, pyrkii edistamaan asiakkaan aktiivista roolia palvelujen kehittamisessa.
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Palvelumuotoilu tukee tuotteistamisprosessin uusimpia nakemyksia vuorovaikututukseen, yh-
teisen ymmarryksen luomiseen ja yhdessa oppimiseen pohjautuvasta prosessista tarjoamalla

osallistavia ja yhteiskehittamiseen perustuvia menetelmia ja tyokaluja.

3 Kehittamistyon eteneminen ja kaytetyt menetelmat

Tassa luvussa kuvataan kehittamistyon eteneminen tavoitteenasettelusta tulosten esittelyyn.
Kehittamistehtavan ja -kysymysten kuvausten jalkeen tarkastellaan valittua palvelumuotoilun
prosessimallia, palvelumuotoilua kehittamistyon lahestymistapana ja muotoiluajattelua sen

taustateoriana. Kehittamistyon kuvaus mukailee prosessimallin vaiheita aiheeseen orientoitu-

misesta aina konseptointiin asti.

3.1 Kehittamistehtava ja kehittamiskysymykset

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon toimeksiantaja on Suomen ymparistoopisto Sykli Oy.
Kehittamistyon tavoitteena on ammatilliselle koulutukselle suunnattujen kestavyyden raken-
tamiseen ja sen yllapitoon liittyvien palvelujen tuotteistaminen. Asetettu tavoite tukee toi-
meksiantajan suunnitelmia kehittaa koulutustarjontaa niin, etta se vastaisi paremmin asiak-
kaiden tarpeita. Nain hankkeissa tapahtuvat koulutukset ja tuotetut materiaalit saataisiin

tuotteistettua siten, etta niita olisi jatkossa helpompi markkinoida ja myyda asiakkaille.

Kehittamistehtavana on tunnistaa asiakkaiden keskeisimmat tarpeet liittyen kestavyyden ra-
kentamiseen ja sen yllapitoon seka loytaa keinot asiakastarpeiden hyodyntamiseksi tuotteista-
misen prosessissa. Kehittamiskysymykset ohjaavat prosessia tavoitteenasettelusta ja aineiston
keruusta kohti lopputulosta. (Stickdorn ym. 2018, 86, 101.) Taman kehittamistehtavan kehit-
tamiskysymykset tarkentuivat iteratiivisessa prosessissa aineiston keruun edetessa ja kohdeor-
ganisaation seka asiakasymmarryksen syventyessa. Kehittamistehtavaa tarkasteltiin kolmen

kehittamiskysymyksen avulla:

- Minkalaisia haasteita ja tarpeita ammatillisen koulutuksen jarjestajat kohtaavat kes-
tavyyden rakentamisessa ja sen edistamisessa?

- Minkalaiset koulutukselliset ratkaisut tukevat parhaiten kestavyystyon rakentamista ja
sen edistamista oppilaitoksessa?

- Miten asiakastarpeet saadaan nakyviksi ja kuuluviksi koulutuksen tuotteistamisen pro-
sessissa?

- Kuinka hyvin nykyinen koulutustarjonta vastaa ammatillisen koulutuksen jarjestajien

tarpeisiin?
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3.2 Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu kehittamistyon lahestymistapoina

Muotoiluajattelu on ihmiskeskeinen lahestymistapa ja voimavara, joka vie innovaatioprosessia
eteenpain. Se on enemman kuin tuotteen tai palvelun muotoilua. Se on kykya toimia luovasti,
ihmislahtoisesti ja ratkaisukeskeisesti. Se on kyvykkyytta tuottaa ja kehittaa uusia ajattelu- ja
toimintatapoja seka liiketoimintamahdollisuuksia, ennakoida trendeja ja tulevaisuudessa ta-
pahtuvia muutoksia seka lisata arvoa ja uudenlaisia arvoketjuja. Muotoilija toimii moninai-
sissa rooleissa tutkien ja kehittaen, mahdollistaen ja fasilitoiden seka yhdistaen ihmisia yh-
teiskehittamisen aarelle. (Kalviainen 2014, 30-35; Miettinen 2014, 11, 13.)

Muotoilussa on kyse aina arvon tuottamisesta joko asiakkaalle, sidosryhmalle, yritykselle tai
koko yhteiskunnalle (Miettinen 2014, 15). Sen avulla pyritaan ymmartamaan nykytilassa ha-
vaittu ongelma ja etsimaan siihen paras mahdollinen ratkaisu (Razzouk & Shute 2012, 333-
334). Muotoilussa hyodynnetaan luovia ja innovatiivisia menetelmia, joissa korostuvat visuaa-
lisuus ja konkreettisuus. Naiden kokeellisten tyotapojen avulla helpotetaan yhteistyon teke-
mista ja mahdollistetaan yhteisen ymmarryksen muodostaminen ja toisilta oppiminen. (Mat-
telmaki, Svanda & Hakio 2022, 77.) Lopputuloksena on tuote tai palvelu, joka palvelee kaik-

kien tarpeita.

Kirjallisuudessa on esitetty runsaasti erilaisia muotoilun periaatteita. Naita ovat esimerkiksi
kriittisyys ja analyyttinen ajattelu (mm. Michlewski 2015, 101), holistisuus eli kokonaisvaltai-
suus, luovuus ja ennakkoluulottomuus (mm. Brown 2008; Michlewski 2015, 101) seka prototy-
pointi (mm. Brown 2009, 87, 91; Stickdorn ym. 2018). Taman kehittamistyon nakokulmasta
keskeisimmiksi periaatteiksi nousevat ihmiskeskeisyys ja empatia, yhteiskehittaminen, vies-
tinta ja visuaalisuus seka iteratiivisuus. Naita periaatteita seka niiden toteutumista palvelu-

muotoiluprosessissa kasitellaan seuraavaksi tarkemmin.

Ihmiskeskeisyys ja empatia ovat keskeisimmat tekijat muotoilussa (Mattelmaki ym. 2022, 77;
Brown 2008, 87). Ihmiskeskeisyys nostaa kayttajat muotoilun keskioon. Muotoilu tapahtuu yha
enemman yhdessa kayttajien kanssa. Teknologian kehittymisen myota yha useammalla ihmi-
sella on mahdollisuus osallistua muotoiluprosessiin ja vaikuttaa palvelujen kehittamiseen.
(Keinonen 2022, 94.) Palvelumuotoilussa muotoilija pyrkii selvittamaan ja ymmartamaan lop-
pukayttajan elamaa, hanen tarpeitaan, halujaan ja toiveitaan. Onnistuakseen tassa muotoilija

hyodyntaa empatiaa ja empaattista suunnittelua.

Empatiasta on loydettavissa kaksi puolta: kognitiivinen ja affektiivinen. Kognitiivinen empatia
auttaa ymmartamaan toisen ihmisen nakokulmia ja tilannetta, kun taas affektiivinen empatia
pyrkii emotionaaliseen kokemukseen ja samaistumiseen tunnetasolla toisen ihmisen kanssa.

Empatia palvelumuotoilussa etenee usein prosessinomaisesti neljaa vaihetta noudattaen.
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Vaiheet kehittyvat asteittain ja niissa kaikissa kaytetaan seka kognitiivista etta affektiivista
empatiaa. Ensimmaisessa vaiheessa muotoilija tutustuu asiakkaaseen ja astuu sisaan hanen
maailmaansa. Toisessa vaiheessa muotoilija syventaa ymmarrystaan asiakkaasta. Kolmannessa
vaiheessa muotoilija pyrkii muodostamaan syvallisen yhteyden myos emotionaalisella tasolla.
Talloin seka kognitiivisen etta affektiivisen empatian osa-alueet korostuvat. Lopuksi muotoi-
lija irtautuu emotionaalisesta yhteydesta ja palaa omaan rooliinsa mukanaan syvallisempi ym-
marrys asiakkaasta. Naiden neljan vaiheen avulla muotoilija paasee lahemmaksi kayttajaa,
pystyy ymmartamaan syvallisemmin hanen kokemusmaailmaansa ja siirtymaan rationaaliselta
ja kaytannon tasolta kayttajan henkilokohtaisempiin ja yksityisempiin kokemuksiin ja konteks-
teihin. (Kouprie & Sleeswijk Visser 2009, 439, 442-446) Kun muotoilija hyodyntaa empatian
avulla keraamaansa syvallista asiakasymmarrysta kehittamistyon edistamiseen ja ratkaisujen
tekemiseen, kaytetaan asiasta termia empaattinen suunnittelu (Mattelmaki & Vaajakallio
2011, 96.)

Koska palvelun kayttajat tulevat usein muotoilumaailman ulkopuolelta, on tarkeaa, etta hei-
dat otetaan mukaan palvelujen kehittamiseen. Yhteiskehittaminen on yksi palvelumuotoilun
keskeisimmista tyotavoista. Siina palvelun eri osapuolet osallistetaan palvelun suunnitteluun
ja kehittamiseen prosessin alkumetreilta lahtien. Yhteiskehittamisen avulla varmistetaan,
etta kayttajien omat nakokulmat, kokemukset, kiinnostuksen kohteet ja tarpeet tulevat kuul-
luksi ja huomioiduksi kehitysprosessin eri vaiheissa. Yhteiskehittaminen lisaa asiakasymmar-
rysta ja mahdollistaa sellaisten ideoiden ja nakokulmien syntymisen, jotka eivat tulisi esille
ilman kayttajien lasnaoloa. (Tuulaniemi 2011, 116, 118.) Kun kayttajien tarpeet ja haasteet
on otettu prosessin keskioon ja kayttajat mukaan palvelun suunnitteluun, varmistetaan, etta
tuote tai palvelu on kayttajan nakokulmasta hyodyllinen ja haluttava (Brown 2008, 87; Kal-
viainen 2014, 31; Mattelmaki & Vaajakallio 2011, 80; Mattelmaki ym. 2022, 77). Palveluita ke-
hitettaessa on tarkea huomioida asiakkaan lisaksi myos palveluntuottajan odotukset, tarpeet
ja resurssit. Yhteiskehittaminen on tastakin syysta erinomainen tyokalu, silla se tuo saman
poydan aarelle palvelun kannalta oleelliset tahot. (Kalviainen 2014, 31, 45.) Yhteiskehittami-
nen mahdollistaa myos ratkaisujen nopean testauksen ja palautteen keraamisen, mika vahen-
taa muun muassa resurssien turhaa kayttoa. Palvelun testaus onkin toimiva tapa osallistaa
asiakas mukaan palvelun yhteiskehittamiseen. Asiakas voidaan osallistaa my0s prosessin alku-
vaiheeseen esimerkiksi ideoimaan uutta palvelua. (Miettinen 2011, 23; Ojasalo ym. 2014, 71-
72; Tuulaniemi 2011, 71, 128; Tuominen ym. 2015, 25.)

Palvelut ovat luonteeltaan abstrakteja, minka vuoksi niiden kehittaminen vaatii kykya konkre-
tisoida asioita. Visualisointi konkretisoi abstraktit asiat ja mahdollistaa nain sujuvan viestin-
nan. Visualisointia voidaan hyodyntaa niin suunnittelun, kommunikoinnin kuin palautteen ke-
raamisen valineena. Sen avulla on mahdollista havainnollistaa laajaa ja moniulotteista aineis-

toa ja prosessin kulkua, helpottaa keskustelua ja yhteisen ymmarryksen muodostamista seka
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konkretisoida abstrakteja palvelutilanteita ja kokonaisuuksia. (Kalviainen 2014, 33, 37; Oja-
salo ym. 2014, 72; Stickdorn ym. 2018, 127; Tuulaniemi 2014, 115.)

Visualisointi on oleellinen osa palvelumuotoiluprosessia ja aineiston analysointia. Se on itera-
tiivinen prosessi, jonka tarkoituksena on usein laajan aineiston yksinkertaistaminen, havain-
nollistaminen ja sen muokkaaminen ymmarrettavampaan muotoon. (Stickdorn ym. 2018, 111.)
Kaytetyt visualisointimenetelmat ovat usein kaytannonlaheisia ja ne lisaavat empaattisuutta
ja mahdollistavat kayttajan asemaan asettumisen. Visualisoinnin tyokaluja ovat muun muassa
asiakaspersoonat, empatia- ja sidosryhmakartat seka asiakas- ja palvelupolut. (Kalviainen
2014, 42-43; Stickdorn ym. 2018, 40; 127-132.)

silmukoita eli iteraatioita (Stickdorn ym. 2018, 90). Vaikka palvelumuotoiluprosessi saattaa
tuntua kaoottiselta edestakaiselta liikehdinnalta, on iteraatiossa kyse aina suunnitelmallisesta
toiminnasta (Brown 2008, 88). Iteratiivisessa prosessissa erilaisia ratkaisuja kehitetaan, testa-
taan ja arvioidaan toistuvasti jalostaen ratkaisuja lisaa. Iteratiivisuus auttaa muotoilijoita
saamaan nopeasti kasityksen siita, onko kehitettava ratkaisu toimiva tai edes mahdollinen.
(Miettinen 2011, 23.) Iteraatioiden avulla voidaan palvelumuotoiluprosessi pilkkoa eri vaihei-
siin ja sita kautta vahentaa prosessiin liittyvaa epavarmuutta ja hahmaisyytta seka helpottaa
usein systeemisten kokonaisuuksien ymmartamista. Iteratiivisuus on tarkea osa prototypointia
ja testausta. Kun tuote tai palvelu testataan asiakkailla varhaisessa vaiheessa, on epaonnistu-

misen riskit huomattavasti pienemmat. (Stickdorn ym. 2018, 345.)

Palvelumuotoilu pohjautuu muotoiluajattelun ja luovan ongelmanratkaisun periaatteille
(Ojasalo ym. 2014, 71-73). Se on konkreettinen ja ihmiskeskeinen lahestymistapa palvelujen
kehittamiseen. Palvelumuotoilun katsotaan olevan enemman ajattelu- ja toimintatapa, pro-
sessi ja tyokalupakki kuin tarkasti maaritelty ja rajattu osaamisalue. Palvelumuotoilun tavoit-
teena on kehittaa palveluja ja palvelukonsepteja, jotka optimoivat kayttajakokemuksen ja
tuottavat palveluorganisaatiolle kilpailuetua. Tama on mahdollista saavuttaa tuomalla suun-

nitteluun keskioon aito ja syvallinen asiakasymmarrys ja -arvo. (Tuulaniemi 2011, 58, 60.)

Vaikka palvelumuotoilun prosessi on luova ja ajoittain jopa kaaosmainen, etenee se hyvin
kontrolloidusti valittua prosessimallia mukaillen (Ojasalo ym. 2014, 74; Stickdorn ym. 2018,
98). Palvelumuotoilun prosessimalleja on kehitetty useita, mutta niita kaikkia yhdistaa samat
periaatteet, kuten laaja aineistonkeruu, yhteiskehittamiseen pohjautuva tyoote, mallien luo-
minen, testaus ja analysointi. Vaiheet toistuvat suunnitelmallisesti, mika mahdollistaa kette-
ryyden ja uudelleen maarittelyn oppimisen pohjalta. (Ojasalo ym. 2014, 74; Tuulaniemi 2011,
126; Stickdorn 2018, 345.)
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Palvelumuotoilussa kaytetaan monipuolisesti erilaisia tyoskentelytapoja ja menetelmia. Mene-
telmien rikas kaytto ja laaja aineistonkeruu ovat keskeisia asioita asiakasymmarryksen muo-
dostamisessa ja kehitettavan palvelun kayttajakeskeisyyden varmistamisessa (Ojasalo ym.
2014, 72; Stickdorn ym. 2018, 108-109). Ideointia ennakoi aina syvallinen aineistonkeruu ja
asiakasymmarryksen muodostaminen, mika on prosessin aikaa vievin vaihe, mutta kehittamis-
tyon onnistumisen kannalta oleellisin. Aineistonkeruumenetelmia ovat muun muassa havain-
nointi, kyselyt, haastattelut ja erilaiset luotaimet. Naita menetelmia kuvataan tarkemmin lu-
vussa 3.3.1, jossa esitellaan palvelumuotoiluprosessin ensimmainen vaihe ja siina kaytetyt ai-
neistonkeruumenetelmat. Ideointivaiheessa korostuvat innovatiiviset ja yhteistyota korostavat
menetelmat. Visualisointi mallinnuksen ja testauksen yhteydessa havainnollistaa abstrakteja

asioita ja auttaa asiakaspalautteen keraamista ja arviointia. (Ojasalo ym. 2014, 74-75.)

Tama kehittamistyo pohjautuu muotoiluajattelun periaatteille ja sen lahestymistavaksi on va-
littu palvelumuotoilu. Palvelumuotoilun tarjoamien osallistavien menetelmien avulla asiakkai-
den nakemykset ja kokemukset saadaan kuuluville ja osaksi tuotteistamisen prosessia jo var-
haisessa vaiheessa. Nain varmistetaan asiakkaan, mutta myos palvelun tarjoajan tarpeet ja
toiveet palvelun tuottavasta arvosta. Palvelumuotoilu soveltuu tuotteistamiseen myos siita
syysta, etta tuotteistettava palvelu ja koko palvelutarjooma tulisi kuvata asiakashyotyjen na-
kokulmasta (Jaakkola 2009, 3, 8). Palvelumuotoilu tarjoaa tahan asiakaskeskeisyytensa vuoksi

runsaasti tyokaluja.

Palvelumuotoilu on rantautunut myos julkisten palvelujen kehittamiseen, organisaatioiden
strategioihin ja paatoksiin. Siina kaytetyt menetelmat soveltuvat hyvin palvelujen suunnitte-
lun lisaksi myOs organisaatiotason uudistusten lapiviemiseen ja yhteiskunnallisten haasteiden
ratkomiseen. (Jarppinen & Sorsimo 2014, 85.) Muotoiluajattelu on tuonut ihmiskeskeista ja
empaattista vuorovaikutusta julkisen sektorin perinteisesti kovin tuotantolahtoiseen ajatte-
luun, jossa suunnittelutiimi on saattanut yksin vastata palveluiden kehittamisesta ja pa-
lautetta on keratty vasta sitten, kun tuote tai palvelu on viimeista vaille valmis (Junginger
2017, 86; Mattelmaki 2022, 77, 78). Muotoilullisia menetelmia hyodyntamalla on mahdollista
siirtya kohti kayttajalahtoisempaa toimintaa. Yhteiskehittamalla varmistetaankin palvelujen
kayttajalahtoisyys, palvelukokemuksen laatu, vahennetaan kustannuksia ja lisataan kansalais-
ten luottamusta julkisen sektorin toimintaan. Jotta uudet toimintatavat otetaan kayttoon ja
tuottavat tulosta, muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu on kytkettava paatoksentekoprosessiin

alusta alkaen. (Jappinen & Sorsimo 2014, 85-86.)

Taman kehittamistyon kohteena on julkisen palveluntuottajan ammatilliselle koulutuksen jar-
jestajalle suunnatut koulutuspalvelut. Kuten luvussa 2.4 mainittiin, lait maarittelevat koulu-
tuksen jarjestajien olemassaoloa, toimintaa ja koulutustarjontaa merkittavasti. Palveluiden

tuotteistaminen voi olla luova ja innovatiivinen prosessi tietyin reunaehdoin. Tutkintojen ja
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koulutusten kehittaminen vaatii aina Opetus- ja kulttuuriministerion myontaman kokeilulu-
van. Taman kehittamistehtavan tarkoituksena ei ole kehittaa tutkintoja tai koulutuksia, vaan
tavoitteena on selkeyttaa Syklin olemassa olevaa palvelutarjoomaa ja paketoida ne koulutus-
palvelut, jotka vastaavat parhaiten ammatillisen koulutuksen tarpeita ja haasteita sopivan ko-
koisiksi paketeiksi, joita on helppo markkinoida ja myyda. Tama kehittamistyo on suunniteltu
tehtavan palvelumuotoilun lahestymistapaa noudattaen osallistamalla asiakkaita palvelun yh-

teiskehittamiseen.

Palvelumuotoiluprosessia ohjaavia malleja on lukuisia. Taman kehittamistyon etenemista tu-
kemaan valittiin British Design Council:in kehittama tuplatimanttimalli, joka on yksi kayte-
tyimmista palvelumuotoilun prosessimalleista. (Design Council 2024.) Malli valikoitui kehitta-
mistyon prosessimalliksi paaosin siita syysta, etta se oli opinnaytetyontekijalle prosessimal-
leista tutuin ja tasta syysta turvallisin valinta. Opinnaytetyontekija koki, etta on tarkeaa pys-
tya tukeutumaan prosessissa edes johonkin tuttuun, silla tuotteistaminen on opinnaytetyonte-

kijalle taysin vieras aihe.

Tuplatimantti-prosessimalli muodostuu kahdesta toisiaan seuraavasta karjellaan seisovasta
neliosta eli timantista. Timantit kuvaavat muotoiluprosesseille tyypillista divergentin (laajen-
taminen) ja konvergentin (supistaminen) ajattelun vaiheittaista etenemista. Divergentin vai-
heen aikana pyritaan keraamaan aiheesta lisatietoa ja laajentamaan ajattelua, kun taas kon-
vergentissa ajattelussa hyodynnetaan divergenttivaiheen aineistoa ja pyritaan loytamaan
sielta kehittamiskohteen kannalta oleellisimmat priorisoimalla ja karsimalla epaoleellinen
pois. (Stickdorn ym. 2018, 84-89.)

Prosessi jakautuu tuplatimanttimallissa kahteen osaan. Ensimmaisessa osassa tutustutaan ke-
hittamiskohteeseen, kerataan aineistoa ja opitaan ongelmasta (tutki/discover). Seuraavaksi
karsitaan epaoleellinen pois ja maaritellaan ongelma, jota ollaan ratkaisemassa (maarittele/
define). Timantin toisessa osassa ideoidaan ratkaisuja ongelmaan hyodyntamalla monipuoli-
sesti eri menetelmia ja tyokaluja. Ideoita testataan ja vaihtoehtoja arvioidaan kehitettyjen
prototyyppien avulla (kehita/develop). Prosessi paattyy tuotteen/palvelun toimitukseen (toi-
mita/deliver), mika ei ole kehitystyon paatos, vaan yksi valietappi jatkuvan kehityksen syk-
lissa. (Stickdorn ym. 2018, 88-89; Tuulaniemi 2011, 126-129.) Kuviossa 4 havainnollistetaan
tuplatimantti-prosessimalli seka taman kehittamistyon kulkuun vaikuttavat muotoiluajattelun

periaatteet ja menetelmat.
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Kuvio 4: Tuplatimantti-prosessimalli (mukaillen Design Council 2024)

3.3 Kehittamistyon vaiheet

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo alkoi tammikuussa 2024, jolloin yhdessa toimeksiantajan
edustajan kanssa sovittiin kehittamistyon kohteesta, sen rajauksesta ja prosessin aikatau-
luista. Kehittamistyon edistamiseksi sovittiin jarjestettavan kolme tyopajaa, joista kaksi en-
simmaista suunniteltiin pidettavan sisaisina tyopajoina ja kolmas asiakkaiden kanssa toteutet-
tavana yhteiskehittamisen tyopajana. Kehittamistehtavan tulosten esittelypaivaksi sovittiin
Syklin kehittamispaiva 13.5.2024, jolloin koko henkiloston oli maara kokoontua yhteen tuot-
teistamisen ja myynnin kehittamisen aarelle. Kuviossa 5 on esitetty taman kehittamistyon
eteneminen ja tyossa kaytetyt menetelmat aikajanalla tuplatimanttimallin vaiheita mukail-
len. Iteraatioita oli kehittamistyon edetessa useita, mutta yksi merkittavin pysahdyspaikka ta-
pahtui ensimmaisen timantin lopussa, kun tutkimusongelmaa oli tarve selkiyttaa lisaa. Tassa
vaiheessa toteutettiin ennalta suunnittelematon, mutta kehittamistyon jatkon kannalta oleel-
liseksi muodostunut autoetnografinen tutkimus Syklin koulutustarjonnan nykytilasta. Tata

omaa tutkimushaaraa kuvataan pienella timantilla.
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Kuvio 5: Kehittamistyon vaiheet (mukaillen Design Council 2024)

3.3.1 Vaihe 1 - Ymmarryksen muodostaminen

Tama kehittamistyo etenee tuplatimantin mallin mukaisesti. Prosessi alkaa tutkimusvaiheella,
jossa tutustutaan niin tutkittavaan aiheeseen kuin kohderyhmaan. Tutkimusvaihe on palvelu-
muotoiluprosessin onnistumisen kannalta oleellinen vaihe. Sen tavoitteena on saada tietoa ke-
hitettavan kohteen toimialasta, organisaatiosta, kilpailijoista ja vastaavien palveluiden kayt-
tajakokemuksista seka syventaa asiakasymmarrysta ja loytaa kehittamistyon todellinen on-
gelma. Tutkimusvaiheen tiedonkeruu tulee toteuttaa useampia menetelmia hyodyntaen. Ta-
man niin kutsutun triangulaation avulla saadaan lisattya tutkimuksen validiutta seka syvennet-
tya asiakasymmarrysta. (Stickdorn ym. 2018, 107; Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 233;
Eskola & Suoranta 2014, 69-71.)

Tiedonkeruumenetelmat voidaan jakaa karkeasti viiteen: valmisteleva tutkimus, etnografiset
lahestymistavat, osallistavat ja osallistamattomat lahestymistavat seka tyopajat. Useimmiten
palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheessa kaytetyt aineistonkeruumenetelmat ovat havain-
nointi, kyselyt, haastattelut, erilaiset luotaimet ja etnografiat. Haastattelut lukeutuvat osal-
listaviin lahestymistapoihin. Niiden avulla pyritaan saamaan lisatietoa asiakkaiden kokemus-
maailmasta ja heidan odotuksistaan. (Stickdorn ym. 2018, 121-122.) Autoetnografisessa tie-
donkeruumenetelmassa tutkija osallistuu aktiivisesti tutkimukseen havaintoja tekemalla. Et-
nografiaa kaytetaan, kun halutaan tutkia kokemusta tai palvelua ja dokumentoida sita. Sen
avulla palvelun kehittaja saa kasityksen siita, mihin osa-alueisiin tulisi kiinnittaa huomiota.
(Stickdorn ym. 2018, 107, 119; Ojasalo ym. 2014, 76; Tuulaniemi 2011, 146-147.) Asiakkaiden
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osallistumista palvelujen yhteiskehittamiseen kaytetaan useimmiten prosessin myohemmassa
vaiheessa lisaamaan ymmarrysta asiakkaista ja kehitettavan palvelun soveltuvuudesta asiak-

kaiden tarpeisiin (Tuulaniemi 2011, 146).

Valmistelevalla tutkimuksella ymmarrysta kehittamistyon kohteesta ja kohdeasiakkaista

Taman kehittamistyon tiedonkeruuvaiheessa hyodynnettiin useampia tiedonkeruumenetelmia.
Tiedonkeruu alkoi osallistumalla tammikuussa 2024 jarjestettyyn Syklin kehittamispaivaan,
jonka teemana oli strategiatyo. Tietoa toimeksiantajasta kerattiin myos tutustumalla heidan
nettisivuihinsa seka vuoden 2023 toimintakertomukseen. Muutamat tapaamiset toimeksianta-
jan edustajan kanssa ja osallistumiset VASKI-tyoryhman kokouksiin lisasivat opinnaytetyon te-
kijan ymmarrysta toimeksiantajasta, valitusta kohderyhmasta ja kehittamistyon aiheesta. Li-
saksi opinnaytetyontekija etsi yleista tietoa ammatillisen koulutuksen jarjestajista ja heidan

tavoitteistaan ja velvoitteistaan Opetushallituksen nettisivuilta.

Opinnaytetyontekija tutustui ammatillisen koulutuksen jarjestajiin ja heidan edustajiinsa Kes-
tavyystiekartalle-webinaarisarjan puitteissa. Han osallistui webinaareihin havainnoimalla ja
pitamalla lyhyen esittely- ja rekrytointipuheenvuoron opinnaytetyostaan. Kestavyystiekar-
talle-webinaari toimii VASKI-hankkeen jatkona ja ammatillisten koulutuksen jarjestajien yh-
teisollisena foorumina, jota Sykli koordinoi. VASKI-hanke paattyi 31.12.2023, mutta se sai jat-
koaikaa kevaaksi 2024. Webinaareissa tutustutaan ammatillisen koulutuksen kestavyystiekar-
tan visioon, tavoitteisiin ja toimenpidepolkuihin. Lisaksi webinaareissa rakennetaan pohjaa
kestavyystiekarttaverkostolle, joka vie eteenpain kestavyystiekartan visiota ja tavoitteita.
Opinnaytetyontekija sai ensimmaisen webinaarin kautta rekrytoitua kaksi haastateltavaa ja

heidan kauttaan kaksi lisaa.

Opinnaytetyontekijalle avautui mahdollisuus tutustua VASKI-hankkeen puitteissa tehtyyn kar-
toitukseen ammatillisen koulutuksen kestavyyden nykytilasta. Kartoitus on osa VASKI-hanketta
ja se toteutettiin hankkeen alkuvaiheessa vuonna 2021. Lomakkeen kysymykset kartoittivat
oppilaitosorganisaatioiden kestavyyden rakentamisen ja yllapitamisen nykytilaa seka tavoit-

teita. Kysymyksia oli kaikista kestavyystiekartan viidesta painopistealueesta:

- johtaminen ja toimintakulttuuri

- pedagogiset ratkaisut ja oppimisymparistot

- henkiloston osaaminen ja ammatti-identiteetti
- yhteiskuntaa uudistavat kumppanuudet ja

- hiilineutraalius 2035 (Kestavyystiekartta)
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Kartoitukseen oli vastannut 76 ammatillisen koulutuksen edustajaa. Vastaukset olivat yleisim-
min laadittu ryhmissa, kuten johto-, kestavan kehityksen- tai vastuullisuustyoryhmissa.
Kartoitus osoitti, etta asiakkaiden tiedot ja taidot kestavan kehityksen rakentamisesta ja ylla-
pitamisesta oppilaitoksissa vaihtelevat alkavasta tasosta edistyneeseen (kyselyssa kaytetty
mittari). Aineistosta loytyi selkeasti aihealueita, joissa haasteita esiintyy selkeasti enemman
(hiilineutraalius ja johdon tuki) kuin muissa aihealueissa. Kartoitus antoi hyvan yleiskuvan
kestavyyden nykytilasta ja oppilaitosten tulevaisuuden tavoitteista. Vastauksista oli mahdol-
lista tehda johtopaatoksia asiakkaiden arjessa kohtaamista haasteista ja tarpeista. Muutamat
avoimet kysymykset taydensivat vastauksia ja niiden avulla saatiin syvennettya asiakasymmar-
rysta. VASKI-hankkeen puitteissa tehtya ammatillisen koulutuksen kestavyyden nykytilaa kos-
kevaa kartoitusta hyodynnettiin kehittamistyon myohemmassa vaiheessa, kun tehtiin konsep-
tin lopputarkistusta ja varmistettiin, etta asiakastarpeet on huomioitu mahdollisimman katta-

vasti.

Asiakasymmarryksen lisaamista tukemaan laadittiin myos Forms-kysely. Kyselyn tarkoituksena
oli toimia ensikontaktina asiakkaisiin. Sen avulla pyrittiin saamaan tietoa oppilaitoksen koh-
taamista haasteista ja tarpeista liittyen kestavyyden rakentamiseen ja sen yllapitoon. Lisaksi
kyselyn avulla tiedusteltiin asiakkaiden halukkuutta osallistua haastatteluun. Kyselya mainos-
tettiin Syklin ammatilliselle koulutuksen jarjest&jille suunnatussa uutiskirjeessa ja sosiaali-
sessa mediassa. Vastauksia tuli vain yksi. Vastausten vahaisyyden takia kyselya ei huomioitu

tassa kehittamistyossa.

Valmistelevan tutkimuksen kautta saatu runsas tiedon maara ohjasi haastattelukysymysten
laadintaa. Opinnaytetyontekijalla oli selkea visio siita, etta haastattelukysymysten avulla tu-
lee lisata ymmarrysta oppilaitosarjen lisaksi yksilon tarpeista ja ajatusmaailmasta. Seuraa-

vaksi tuli paattaa haastattelun toteutustavasta ja kaytettavista menetelmista.

Haastattelulla asiakasymmarryksen syventamista

Kehittamistyon tutkimusvaihetta jatkettiin asiakasymmarryksen syventamisella teemahaastat-
telun keinoin. Haastattelu valikoitui tiedonkeruumenetelmaksi siita syysta, etta kehittamis-
tyon kannalta on tarkea tietaa, mita ihminen ajattelee ja miksi han toimii niin kuin toimii.
Haastattelut voidaan luokitella lomake-, teema- ja syvahaastatteluihin (strukturoimaton haas-
tattelu) riippuen strukturoinnin tasosta. Teemahaastattelussa on seka strukturoimattoman
etta puolistrukturoidun haastattelun piirteita. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 43, 44; Tuomi & Sara-
jarvi 2018, 84, 87.)

Teemahaastattelun avulla on mahdollista tutkia yksilon kokemuksia, ajatuksia ja tunteita.

Teemahaastattelussa aihepiiri on maaritelty, mutta se antaa tutkijalle vapauden esittaa
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kysymykset tilanteeseen sopivassa jarjestyksessa sanamuotoja vaihtaen ja tarkentavia lisaky-
symyksia tehden. Teemahaastattelu etenee keskustelunomaisesti avoimia kysymyksia kayt-
taen. Vastausvaihtoehtoja ei ole rajattu, kuten lomakehaastattelussa, vaan haastateltavat
saavat vastata omin sanoin. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 47-48; Tuomi & Sarajarvi 2018, 88-89.)
Koska tavoitteena on ymmartaa haastateltavien kokemuksia ja ajatuksia syvallisesti, tulee
haastateltavilla olla omakohtainen suhde kasiteltavaan asiaan tai tietamysta asiasta. Talloin
ei satunnaisotanta tule kyseeseen vaan on syyta kayttaa harkinnanvaraista poimintaa. (Hirs-
jarvi & Hurme 2010, 45-46; Eskola & Suoranta 2000, 61.)

Tassa kehittamistyossa aineistonkeruumenetelmana hyodynnettiin puolistrukturoitua teema-
haastattelua. Opinnaytetyontekija halusi pitaa haastattelun mahdollisimman keskuste-

lunomaisena, silla asiakkaan kokemusten, ajatusten ja tunteiden ymmartaminen on oleellista
onnistuneen palvelumuotoiluprosessin lapiviemiseksi ja palvelun konseptoimiseksi (Stickdorn
2018, 114, 121-122). Teemahaastattelu mahdollistaa empaattisen ja keskustelevan vuorovai-
kutuksen haastateltavan kanssa seka tarkentavien kysymysten esittamisen, mika koettiin tar-

keaksi kompleksisen aiheen vuoksi.

Aiheen kompleksisuus ja osittain myos sen arkaluonteisuus tuki haastattelun jarjestamista yk-
silohaastatteluna. Yksilohaastattelun avulla katsottiin myos saatavan syvallisempaa tietoa
kohdeasiakkaan organisaatiosta ja heidan haasteistaan seka tarpeistaan koskien kestavyyden
rakentamista ja yllapitoa. Ryhmahaastatteluun ei ryhdytty siita syysta, etta sen jarjestaminen
koettiin vaikeaksi eika tassa kehittamistyossa tavoiteltu asiakkaiden valisen yhteisen ymmar-
ryksen muodostumista, mika nahdaan olevan ryhmahaastattelun keskeisin tavoite (Hirsjarvi &
Hurme 2010, 61). Ryhmahaastattelun katsottiin myos haittaavan oman organisaation haas-

teista puhumista.

Asiakashaastattelut pidettiin helmikuussa 2024 viestintaalusta Teams:n valityksella. Kaikki
haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin. Haastattelut kestivat 45-60 minuuttia. Haastattelui-
hin osallistui yhdeksan ammatillisissa oppilaitoksissa tyoskentelevaa henkiloa. Kaikki haasta-
teltavat yhta lukuun ottamatta tyoskentelivat kiinteasti oppilaitostensa kestavan kehityksen
edistamisen parissa. Se, etta haastatteluihin oli valittu henkildita, jotka ovat mukana edista-
massa ja kehittamassa oppilaitoksensa kestavan kehityksen tyota, oli tietoinen valinta. Va-
linta perustui siihen, etta haastattelujen avulla tuli saada kasitys koko oppilaitoksen kesta-
vyystyosta yksittaisen tyontekijan kouluttautumishalujen ja -tarpeiden sijaan. Haastateltavien
valintaa tukee myo0s se, etta haastattelun tavoitteena on ymmartaa haastateltavien kokemuk-
sia ja ajatuksia syvallisesti. Haastateltavien asiantuntemus tutkittavasta aiheesta ja heidan

omakohtaiset kokemuksensa auttavat asiasta puhumista (Tuomi & Sarajarvi 2018, 98).
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Varmistaakseen, etta valinta oli oikea, opinnaytetyontekija teki haastattelun yhdelle amma-
tillisen koulun opettajalle. Kyseinen opettaja ei osallistunut oppilaitoksen kestavan kehityk-
sen tyohon, mutta edisti asiaa omassa tyossaan. Haastattelun vastaukset poikkesivat selvasti
muiden vastauksista ja rajoittuivat paaosin yksilotason tarpeisiin. Tama haastattelu antoi tar-
keaa tietoa monestakin kaytannon haasteesta, joita oppilaitosarki sisaltaa. Haastattelu jatet-
tiin kuitenkin aineiston analysoinnin ulkopuolelle, koska se ei vastannut kehittamiskysymyk-

siin.

Haastateltavien maara (9 haastateltavaa) oli opinnaytetyon tekijan mielesta riittava. Haasta-
teltavien kertomukset kohtaamistaan haasteista ja tarpeista koskien kestavyyden rakenta-
mista ja yllapitamista omassa oppilaitoksessaan alkoivat toistamaan itseaan, mika on merkki
saturaation saavuttamisesta. Saturaatiosta puhuminen laadullisen tutkimuksen yhteydessa
nahdaan ongelmallisena tilanteessa, jossa aineistosta etsitaan erilaisuuksia. Teemahaastatte-
lun avulla saatua laadullista aineistoa pyritaan kuvaamaan eika siita ole tarkoituksenmukaista
tehda tilastollisia yleistyksia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 99, 101; Eskola & Suoranta 2000, 61.)
Tassa kehittamistyossa aineistosta etsittiin seka erilaisuuksia etta samankaltaisuuksia koko-
naisymmarryksen muodostamiseksi. Teemahaastattelun runko on esitelty liitteessa 1. Haastat-
telujen jalkeen siirryttiin aineiston analysointi- ja visualisointivaiheisiin, mika aloittaa taman

kehittamistyon toisen vaiheen.

3.3.2 Vaihe 2 - Ongelman kiteyttaminen

Palvelumuotoiluprosessille on tarkeaa, etta ollaan ratkaisemassa oikeata ongelmaa. Tuplati-
mantin mukaisen palvelumuotoiluprosessin toisessa vaiheessa pyritaan ongelman tarkempaan
maarittelyyn keratyn aineiston pohjalta. Vaiheen tarkoituksena on analysoida aineistoa ja
muodostaa ymmarrys asiakkaiden kohtaamista haasteista, tarpeista ja toiveista. (Design
Council 2019; Stickdorn 2018, 86). Vaiheelle on tyypillista konvergentti ajattelu, jossa aineis-
toa tiivistetaan, siita tehdaan tulkintoja ja nostetaan tutkimuksen kannalta merkittavimpia
asioita esille (Design Council 2024; Stickdorn ym. 2018, 89). Talle vaiheelle on tyypillista myos
tiedon visualisointi. Visualisoinnin avulla on mahdollista havainnollistaa laajaa ja moniulot-

teista aineistoa seka muokata sita ymmarrettavampaan muotoon (Stickdorn ym. 2018, 111).

Laadullisen aineiston analysointi alkaa jo haastattelutilanteessa, jolloin haastattelija kirjaa
ilmiota koskevia havaintojaan (Hirsjarvi & Hurme 2010, 136). Haastattelun jalkeen tapahtuvan
aineiston analysoinnin tarkoituksena on selkeyttaa hajanaista informaatiota ja lisata sen ar-
voa tulkintoja tekemalla (Eskola & Suoranta 2000, 137; Hirsjarvi & Hurme 2010, 143). Yleisim-
min kaytetty laadullisen aineiston analyysimenetelma on sisallonanalyysi. Sisallonanalyysissa
tavoitteena on pelkistaa, ryhmitella seka teemoitella aineistoa niin, etta tulkintojen tekemi-

nen siita on mahdollista. Aineistoa voidaan analysoida eri lahtokohdista kasin. Sisallonanalyysi
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tehdaan useimmiten aineistolahtoisesti. Aineistolahtoisesta analyysista puhutaan silloin, kun
analyysia ohjaa aineistosta esiin nousseet ilmiot eika aikaisemmat havainnot tai teoriat tutkit-
tavasta ilmiosta. Taysin aineistolahtoinen analyysi on haasteellista, koska tutkija ohjaa aina
tutkimusprosessia eika tayteen objektiivisuuteen ole mahdollista paasta. Aineiston analyysissa
on myos mahdollista hyodyntaa teoriaohjaavaa analyysia. Tassa analyysin muodossa teoria
kytkeytyy analyysiin joustavasti esimerkiksi siten, etta aikaisempi tieto auttaa analyysia,
mutta analyysi ei suoranaisesti pohjaudu teoriaan vaan esimerkiksi teemat nousevat aineis-

tosta kuten aineistolahtoisessa analyysissakin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 103, 108-109.)

Taman kehittamistyon aineiston analyysi tehtiin aineistolahtoisesti sisallonanalyysin menetel-
min. Aineiston analysointi tapahtui Miro-alustalla. Analysointi aloitettiin kaymalla litteroidut
aineistot lapi useampaan kertaan. Jokainen aineistosta esiin noussut asia, joka liittyi asiakkai-
den keskeisimpiin tarpeisiin ja haasteisiin liittyen oppilaitoksen kestavyyden rakentamiseen ja
sen yllapitamiseen kirjattiin omalle muistilapulle. Tama tehtiin jokaisen haastateltavan koh-
dalla erikseen. Vasta taman jalkeen haastateltavien aineistot yhdistettiin samankaltaisuus-
kaaviota hyodyntamalla, aineistosta etsittiin yhtymakohtia ja niista muodostettiin alustavia
ryhmia. Ryhmittelyn tuloksena aineistosta 0ytyi kahdeksan teemaa, jotka kasittelivat amma-

tillisen koulutuksen kestavyystyon haasteita ja tarpeita. Nama kahdeksan teemaa ovat:

- osaamisen nosto ja koulutus

- johdon tuki ja strategiatyo

- organisointi

- kumppanuus (oppilaitoksen ulkopuolelle)
- hanketyo

- hiilijalanjaljen laskenta

- hankinta

- muut asiat

Muihin asioihin lukeutuvat sellaiset teemat, joita nousi esiin useimmissa haastatteluissa,
mutta ei kuitenkaan kaikissa. Tahan teemaan sisaltyivat seuraavat asiat: viestinta ja vuorovai-
kutus, kasitteet ja sanottaminen, arvostus ja asenteet seka tyokalut ja ratkaisut. Naita ei kar-
sittu pois aineistosta viela tassa vaiheessa, koska niiden katsottiin liittyvan oleellisesti kehit-
tamistyon tavoitteeseen. Aineiston luokittelussa ja teemoittelussa hyodynnettiin samankaltai-

suuskaaviota (affinity diagram).

Taman kehittamistyon tavoitteen kannalta yksi keskeisin kehittamiskysymys on kysymys siita,
minkalaiset koulutukselliset ratkaisut tukevat parhaiten kestavyystyon rakentamista ja sen
edistamista oppilaitoksissa. Haastateltavia pyydettiin kuvailemaan vapaasti, minkalaiset kou-

lutukselliset ratkaisut vastaisivat parhaiten oppilaitoksen haasteisiin ja tarpeisiin. Aineisto
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analysoitiin samojen periaatteiden mukaisesti kuten edella ja kaikki maininnat koulutukselli-

sista ratkaisuista koottiin yhteenvetomatriisiin Miro-alustalle.

Jotta asiakkaiden koulutustarpeet saadaan nakyviksi ja kuuluviksi tuotteistamisen prosessin
alkumetreilta lahtien, opinnaytetyontekija katsoi tarkeaksi pitaa asiakkaiden aani esilla suo-
rien lainausten muodossa. Seuraavaksi esitellaan kooste keskeisimmista l0ydoksista liittyen

johdon tukeen ja strategiatyohan ja koulutuksellisiin ratkaisuihin.

Useampi haastateltava toi esille, etta kestavyys tai vastuullisuus on kirjattu oppilaitoksen
strategiaan, mutta suunnitelmallinen kestavyystyo puuttuu. Kestavyystyo ontuu eika teot nay
oppilaitoksen arjessa. Haastateltavat korostivat johdon motivaatiota ja esimerkkia asioiden
edistamisessa, mutta myos koko henkiloston kouluttamisen tarkeytta. Talla hetkella vain ak-

tiivisimmat hakeutuvat koulutuksiin. Taman takia vastuullisuustyo kasaantuu vain harvoille.

Johdon osaaminen todella tarkeata, mutta vajaata.

Tarvitaan laaja henkiloston taydennyskoulutus, jotta saadaan perusymmarrys
kaikille.

Koko henkilokunnan koulutus, jossa tutkimustietoa, keskustelua ja yhteisten
linjausten luomista uuden strategian tueksi.

Vain muutamassa oppilaitoksessa tilanne oli toisenlainen. Kaksi haastateltavaa toi esille, etta
heidan oppilaitoksissaan kestavyys- ja vastuullisuustyo on systemaattista. Koko organisaatio
koulutetaan, ei pelkastaan tietty henkilostoryhma, kuten opetushenkilosto. Koko henkilosto
osallistetaan kestavyys- ja vastuullisuusstrategian laatimiseen ja kaikkien tulee ymmartaa,
miten organisaatiossa toimitaan kestavasti. Naissa oppilaitoksissa osaamista on kertynyt niin
paljon, etta oppilaitos kouluttaa henkilostoaan sisaisesti eika ulkopuolisia kouluttajia aina

tarvita.

Kaikki haastateltavat kertoivat, etta koulutuksen tulisi huomioida oppilaitoksen haasteet. Sen
tulisi olla konkreettista ja heidan arkeensa soveltuvaa yhdessa tekemista ja arjen haasteiden
ratkaisemista. Alakohtaisuus katsottiin olevan tarkea motivaattori koulutuksiin hakeutumi-

sessa. Kaikkea turhan spesifia ja hienoa haluttiin valttaa. Toivomuksena oli, etta oltaisiin pe-

rusasioiden aarella.
Koulutuksen ei tarvitse olla kovin spesifia. Riittaa, etta se on kohdennettu
omaan organisaatioon ja se lisaa ymmarrysta.
Konkreettiset oppilaitoksen arkeen sopivat aiheet ja menetelmat.

Alakohtaiset koulutukset ja kehittamisprojektit.
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Sisaltoon liittyvat vastaukset olivat suppeita ja ilmensivat lahinna nykyista koulutustarjontaa
ja VASKI-hankkeen aikana esiin nostettuja ja kasiteltyja teemoja, mika on toki osoitus hank-

keen vaikuttavuudesta ja onnistuneista koulutuksellisista ratkaisuista.

Vastuullisuus integroitava paremmin kaikkiin koulutuksiin.
Johdolle suunnattu vastuullisuusraportointikoulutus.

Johdanto kestavaan kehitykseen koko henkilokunnalle.

Verkkokurssit nahtiin hyvina perustiedon antajina. Kun pureudutaan oppilaitoksen arjen haas-
teisiin tai koulutus suunnataan tietyille aloille, haastateltavat toivoivat useampia lahipaivia ja

kontaktiopetusta.

Verkkokurssit ovat hyvia, koska ne mahdollistavat seurannan.
Verkkokurssi on hyva starttipaketti.

Toivottavaa olisi, etta asian aarelle voitaisiin tulla uudestaan.

Haastateltavat peraankuuluttivat lyhytkestoisia koulutuksia koko henkilokunnalle tai ammat-
tialoittain. Tutkintoon johtavat koulutukset koettiin turhan raskaiksi ja pitkakestoisiksi eika
niihin katsottu (Ooytyvan aikaa tai resursseja. Hankkeiden kautta tapahtuviin lyhytkoulutuksiin
tai webinaareihin osallistui paaosin hanketyossa mukana olevat henkilot tai harvat kiinnostu-
neet. Hanketyon mahdollisuudet eivat siis saavuta koko henkilostoa. Hanketyossa mukana ol-
leet kokivat hanketyon tulosten jalkauttamisen usein haasteelliseksi, minka vuoksi ymmarrys
hanketyon vaikuttavuudesta ja kiinnostus hanketyota kohtaan ei ollut levinnyt kattamaan

koko organisaatiota.

Aineistoa kertyi paljon. Aineisto visualisoitiin tassa kohtaa kehittamistyota Miro-alustalle tau-
lukoin ja matriisein, jotta sen esittaminen, siita viestiminen ja sen kautta kommunikointi hel-
pottuisi. Seuraavaksi opinnaytetyontekija esitteli aineiston analysoinnin yhteenvedon toimek-

siantajan edustajille ensimmaisessa Syklin sisaisessa tyopajassa.

Tyopajatyoskentelylla kohti yhteista asiakasymmarrysta

Tyopajat ovat tarkea osa palvelumuotoiluprosessia. Yhteiskehittamiseen pohjautuva tyopaja
on erinomainen tapa kerata ja syventaa asiakasymmarrysta, muodostaa yhteista ymmarrysta

seka arvoa (Tuulaniemi 2011, 116).

Ensimmaisen tyopajan tavoitteena oli esitella haastatteluaineiston keskeisimmat loydokset
toimeksiantajan edustajille (opinnaytetyon ohjaaja, markkinointi- ja viestintapaallikko seka

nelja VASKI-tyoryhman edustajaa, joista suurin osa toimii kouluttajina) ja muodostaa yhteista
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ymmarrysta kehitettavasta aiheesta ja tehda kehittamistyon etenemisen kannalta tarpeellisia
rajauksia. Tyopaja oli suunniteltu pidettavan toimeksiantajan toimistolla, mutta hetkea en-

nen tyopajan alkua toimeksiantajan edustaja ilmoitti tyopajan toteutuvan hybridisti. Suunni-
tellut toiminnalliset osuudet jouduttiin nopealla aikataululla siirtamaan toteutettavaksi Miro-

alustalle.

Opinnaytetyontekija esitteli toimeksiantajan edustajille aineistosta nousseet kahdeksan tee-
maa ja niiden sisallot. Tyopajaan osallistuneet osoittivat kiinnostusta aineistosta esiin nous-
seisiin asiakkaiden haasteisiin ja tarpeisiin seka heidan suoriin kommentteihinsa koulutukselli-
sista tarpeista. Suurin osa esiin nousseista teemoista koettiin tarkeiksi, mutta niista vain osa
toteuttamiskelpoiseksi taman kehittamistyon eli ammatilliselle koulutukselle suunnattujen
koulutuspalvelujen tuotteistamisen kannalta. Teemat osaamisen nosto ja koulutus sekd joh-
don tuki ja strategiaty6 nostettiin tyopajassa tarkeimmiksi teemoiksi, joihin on myos tarjolla
runsaasti valmista koulutusta ja materiaalia. Organisointi ja hankinnat katsottiin kuuluvan
johdon tuen ja strategiatyon alaisuuteen. Hankintaan liittyva teemaa nousi esille asiakkaiden
puheissa. Sita pidettiinkin tarkeana asiana ja se koettiin mielenkiintoiseksi teemaksi, mutta
samalla taman kehittamistyon kannalta turhan laajaksi. Sen katsottiinkin sisaltyvan oleelli-
sesti johdon tuen ja strategiatyon teeman alaisuuteen. Hiilijalanjaljen laskenta haluttiin ni-
meta vastuullisuusraportoinniksi, jotta se vastaa paremmin alan termistoa. Muihin teemoihin
lukeutuneet viestinta ja vuorovaikutus seka kasitteet ja sanottaminen yhdistettiin yhteiseksi
teemaksi, jonka nimeksi sovittiin vastuullisuusviestinta. Teemat arvostus ja asenteet seka
tyokalut ja ratkaisut jatettiin pois siita syysta, etta ne katsottiin sisaltyvan kaikkiin Syklin tar-
joamiin koulutuspalveluihin. Jokainen koulutus itsessaan sisaltaa ajatuksen asenteisiin ja ar-
vostukseen vaikuttamisesta. Teemojen yhdistelyn ja uudelleennimeamisen jalkeen sovittiin,

etta kehittamistyota jatketaan seuraavien neljan teemaan mukaisesti:

- osaamisen nosto ja koulutus
- johdon tuki ja strategiatyo
- vastuullisuusraportointi

- vastuullisuusviestinta

Tyopajassa korostettiin, etta tuotteistamistyon tueksi tarvitaan kasitys Syklin tarjoamista
koulutuspalveluista ja niiden sisalloista. Tyopajaan osallistuneilla henkilgilla ei ollut tarkkaa
kuvaa siita, mita kaikkea Sykli talla hetkella tarjoaa. Tyopajan aikana selvisi, etta Syklin kou-
lutustarjontaa ei ole dokumentoitu yksiin kansiin. Koulutustarjonnan koonti on haasteellista
siita syysta, etta kouluttajat saattavat raataloida koulutuksia hyvinkin vaihtelevasti asiakas-
tarpeiden mukaan. Yhteisesti kuitenkin todettiin, etta ilman ymmarrysta koulutustarjonnasta
tuotteistamisprosessiin on vaikea ryhtya. Sovittiinkin, etta tuotteistamisprosessi ja tama ke-

hittamistyo etenee siten, etta opinnaytetyontekija ryhtyy jatkokasittelemaan aineistoa
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sovittujen teemojen nakokulmasta ja pyrkii muodostamaan kokonaiskuvaa Syklin koulutustar-
jonnasta. Koulutustarjonnan koonnissa ja sisaltojen avaamisessa auttaa toimeksiantajan edus-

taja.

Tuotosten koonti

Tyopajan jalkeen tehtiin sovitut teemojen yhdistelyt ja uudelleennimeamiset yhdessa toimek-
siantajan edustajan kanssa. Tyopajan jalkeen opinnaytetyontekija tyosti aineistoa viela siten,
etta haastatteluista esiin nousseet asiakkaiden haasteet ja tarpeet yhdistettiin tyopajassa so-
vittuihin neljaan teemaan. Opinnaytetyontekija muotoili aineistosta nousseet asiakkaiden
haasteet tarpeiksi niilta osin kuin se oli mahdollista ilman, etta sisallon merkitys muuttui.
Tyopajaan osallistuneet toimeksiantajan edustajat pitivat tarkeana, etta asiakkaiden suorat
lainaukset pysyvat mukana kehittamistyon edetessa. He kokivat, etta suorat lainaukset tuovat
asiakkaat lahemmaksi ja auttavat ymmartamaan heidan tarpeitaan paremmin. Laajan aineis-
ton yksinkertaistamiseksi ja tiedon hahmottamiseksi teemat ja niiden alle keratyt asiakastar-
peet visualisoitiin taulukoksi suorien lainausten muodossa. Taulukko laadittiin Miro-alustalla

ja se on nahtavissa kokonaisuudessaan liitteessa 2.

Aineiston visualisointi: asiakaspersoonat

Opinnaytetyontekija lahti jatkotyostamaan ja visualisoimaan aineistoa seuraavaa tyopajaa
varten. Kuten muotoiluajattelun periaatteita ja palvelumuotoilua koskevassa luvussa 3.4 mai-
nittiin, on visualisointi keskeinen tekija palvelumuotoiluprosessia. Visualisoinnin avulla on
mahdollista havainnollistaa abstrakteja asioita, helpottaa keskustelua ja yhteisen ymmarryk-
sen muodostumista. (Kalviainen 2014, 33, 37; Ojasalo ym. 2014, 72; Stickdorn ym. 2018, 127,
Tuulaniemi 2014, 115.) Tassa vaiheessa kehittamistyota aineistoa oli ryhmitelty, luokiteltu,
tiivistetty ja koottu yhteen. Tata kaikkea konkretisoimaan oli laadittu kaavioita, taulukoita ja
matriiseja Miro-alustalle. Tassa yhteydessa ei ole tarkoituksenmukaista esitella kaikkia visu-
alisointeja, vaan oleellisempaa on tarkastella niita, jotka ovat relevantteja tavoitteiden aset-
telun kannalta. Asiakaspersoonat ovat yksi tarkeimmista visualisoinneista taman kehittamis-

tyon onnistumisen kannalta.

Asiakaspersoonat tai -profiilit ovat fiktiivisia arkkityyppeja, jotka ovat nousseet esiin aineis-
ton todellisista kayttajaryhmista. Niissa tiivistetaan aineistosta esiin nousseet asiakkaiden toi-
mintatavat ja -motiivit. Asiakaspersoonat auttavat asiakkaiden asemaan asettumista ja yhtei-
sen ymmarryksen muodostamisessa. (Stickdorn ym. 2018, 41-42; Tuulaniemi 2011, 154-156.)
Asiakkaiden arvostusten ja piilevien tarpeiden ymmartaminen on tarkeaa seka liiketoiminnal-

lisesti etta arvon luomiselle (Tuulaniemi 2011, 154-156). Asiakaspersoonat ovat myds oiva
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keino tuoda asiakas mukaan yhteiskehittamiseen, mikali se ei ole mahdollista fyysisesti
(Stickdorn ym. 2018a, 41-42; Tuulaniemi 2011, 154-156).

Aineistosta nousi esiin kolmenlaisia oppilaitosprofiileja ja kahdeksan erilaista asiakaspersoo-
naa. Naista profiileista ja persoonista laadittiin alustavat hahmotelmat, jotka esiteltiin toi-
meksiantajan edustajalle. Yhdessa paatettiin, etta oppilaitosprofiilien visualisointiin ei kay-
teta aikaa, vaan ne ainoastaan mainitaan seuraavan tyopajan alussa. Toimeksiantaja katsoi
asiakaspersoonien palvelevan parhaiten heidan tarpeitaan ja toivoi niiden hyodyntamista tyo-
pajassa. Iteroinnin jalkeen jatkotyostoon valittiin viisi persoonaa. Sovittiin, etta opinnayte-
tyontekija jatkaa asiakaspersoonien tyostoa omatoimisesti ja esittelee ne seuraavassa tyopa-
jassa. Tahan ratkaisuun paadyttiin toimeksiantajan edustajien kiireisen aikataulun vuoksi.
Aineistosta nousi esiin viisi fiktiivista arkkityyppia eli persoonaa. Opinnaytetyontekija nimesi

ne seuraavasti:

- Kerttu-keke-tyontekija
- Olli-opettaja

- Hanna-hanketyontekija
- Jorma-johtaja

- Harriet-hallintotyontekija.

Asiakaspersoonat kasittivat henkilokuvauksen, tyohon liittyvat tavoitteet ja tarpeet seka tar-
keaksi kokemat asiat liittyen kestavyyden rakentamiseen ja sen yllapitamiseen. Koska toimek-
siantajan edustajat kokivat asiakkaiden suorien lainauksien tuovan lisaarvoa aiheen kasitte-
lyyn, sisallytettiin niita mahdollisuuksien mukaan persooniin. Lisana asiakaspersooniin tuotiin
muita aineistosta esiin nousseita huomioita. Asiakaspersoonat on esitelty tarkemmin liitteessa
3.

Asiakaspersoonat laadittiin seuraavaa tyopajaa varten. Tyopajan tavoitteena on muodostaa
yhteista ymmarrysta nykyisen koulutustarjonnan vastaavuudesta asiakastarpeisiin. Seuraa-
vassa tyopajassa opinnaytetyontekijalla oli tarkoitus my0s olla kasitys Syklin koulutarjon-
nasta. Ensimmaisessa tyopajassa kavi ilmi, etta kokonaiskuva Syklin kulutustarjonnasta ja nii-
den sopivuudesta ammatilliselle koulutukselle oli viela epaselva. Opinnaytetyontekija pyrki
loytamaan tahan ratkaisua etsimalla tietoa Syklin koulutuspalveluista nettisivuilta ja eri sosi-
aalisen median kanavista (Facebook, Instagram ja LinkedIn) seka muodostamaan kokonaisku-
vaa sita kautta. Sivustoihin tutustuminen osoitti, etta koulutustarjontaa on runsaasti. Niista
suurin osa on yksittaisille opiskelijoille suunnattuja tutkintokoulutuksia tai koulutuksia tutkin-
non osista. Oppilaitoksille on tarjolla kestavyystyon tueksi raataloityja palveluja, kuten verk-
kosisaltoja ja koulutuskokonaisuuksia. Lisaksi on opetustoimen henkilosto-, tilaus-, asiantun-

tija- ja kehittamispalveluita seka lupa- ja korttikoulutuksia. Sisaltoja oli avattu sen verran,
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etta niista sai kasityksen tavoitteista, mutta tarkemmat tiedot kohderyhmasta, toteutusta-
vasta, hinnasta jne. ei ollut saatavilla. Kokonaisuutta sekoitti se, etta sosiaalisessa mediassa
mainostettiin koulutuksia, joita ei loytynyt nettisivuilta. Useat koulutukset, luennot ja we-
binaarit ovat osa hanketta. Ihmisilla on mahdollisuus halutessaan osallistua niihin usein ilmai-

sesti.

Mikali taman kehittamistyon kohteena olisi ollut yksittaiset henkilot ja heidan koulutustar-
peensa, olisi koulutustarjonnan koonti ollut yksiselitteisempaa. Nyt kun kohteena on oppilai-
tos ja sen henkilosto tarpeineen ja haasteineen, koulutustarjonta ei nayttaydy enaa loogi-
sena. Tutustuminen koulutustarjontaan ei lisannyt opinnaytetyontekijan ymmarrysta nykyti-
lasta vaan se lahinna sekoitti ajatuksia siita, mita tarjontaa on olemassa ammatilliselle koulu-
tukselle. Koska opinnaytetyontekija ei ole alan ammattilainen, koki han, ettei pysty edista-
maan kehittamistyota ja tuotteistamaan koulutuksia ammatilliselle koulutukselle ilman tar-
kempia koulutussisaltojen kuvauksia ja Syklin sisalla olevaa asiantuntijuutta. Ensimmaisessa
tyOpajassa asetettu tavoite siita, etta opinnaytetyontekija pyrkisi muodostamaan kokonaisku-

vaa Syklin koulutustarjonnasta ei siis tassa kohtaa onnistunut.

Jotta opinnaytetyontekijalla olisi kuitenkin nayttoa koulutustarjonnasta seuraavaa ideointi-
tyopajaa varten ja nykytilan ymmarrys vahvistuisi, paatyi han tekemaan autoetnografisen tie-
donkeruun. Tiedonkeruumenetelma on kuvattu lyhyesti luvussa 3.3.1. Seuraavaksi keskitytaan

kuvaamaan autoetnografisen tiedonkeruun keskeisimpia tuloksia.

Autonetnografinen tiedonkeruu todellisen ongelman osoittaja

Autoetnografisessa tiedonkeruussa opinnaytetyontekija pyrki asettumaan ammatillisen koulu-
tuksen jarjestajan eli tassa tapauksessa rehtorin tai koulun johtajan asemaan ja etsimaan or-
ganisaatiolleen sopivaa koulutusta Syklin tarjonnasta. Koulutusta etsittiin paaosin Syklin netti-
sivuilta, mutta myos LinkedIn sovelluksesta. Lahtoasetelmaksi valittiin tilanne, jossa rehtori
etsii koko henkilostolle suunnattua kestavan kehityksen koulutusta, mutta ei osaa tarkalleen
maaritella, minkalaista sen tulisi olla. Tutkimus aloitettiin Syklin nettisivuilta, jossa havain-
toja tehtiin siita, minkalaista koulutusta on tarjolla ammatilliselle oppilaitokselle, miten hel-

posti koulutukset ovat loydettavissa ja mita sisallollista tietoa koulutuksista on saatavilla.

Autoetnografisen tiedonkeruun paahuomiona voidaan todeta, etta tutkintoon johtavia koulu-
tuksia Oytyi runsaasti. Ne eivat kuitenkaan olleet tarkastelun keskiossa, silla haastatteluai-
neisto osoitti, etta henkilostosta vain harva on halukkaita suorittamaan tutkintoon johtavan
koulutuksen. Kiinnostusta heratti Ammattilaisen kddenjélki- verkkokurssi koko henkilostolle
seka Hiilijalanjédlki ammatillisen opetuksen tydkaluna- koulutus. Ammattilaisen kadenjalki-

verkkokurssi oli selkeasti esilla ja siita oli tarjolla oppilaitoslisenssi. Kurssin sisalto oli avattu
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hyvin. Tarjolla oli kaikille osaamisaloille sopiva Johdanto kestdvddn kehitykseen -kurssi seka
koskevat tiedot loytyivat etsimisen jalkeen aivan muusta kohtaa. Myos muu koulutustarjonta
oli paikoitellen vaikeasti loydettavissa eika sisaltoja ollut avattu riittavasti. Suoraan ammatil-
lisen koulutuksen jarjestajille suunnattuja koulutuksia oli tarjolla kovin heikosti. Raataloityja
palveluita oli tarjolla ja ne vaikuttivat tahan tarkoitukseen sopivilta, mutta niiden sisaltoja ei
ollut avattu, minka vuoksi niihin oli vaikea tarttua ostomielessa. Ymparisto- ja kestavyyskas-
vatuksen lyhytkoulutukset tuntuivat kohdentuvan juuri oikeaan tarkoitukseen, mutta niita to-
teutetaan nettisivuilla saatavan tiedon perusteella erilaisten hankkeiden kautta. Ymparisto-
ja kestavyyskasvatuksen tilauskoulutukset nayttivat suuntautuvan vain varhaiskasvatuksen ja
peruskoulun henkilostolle. Yleisesti voidaan todeta, etta koulutustarjontaa on runsaasti saata-
villa, mutta ammatilliselle koulutukselle suunnattua koulutusta on tarjolla joko hyvin vahan
tai sitten se on huonosti loydettavissa. VASKI-verkoston LinkedIn julkaisuissa ammatillinen
koulutus oli hyvin edustettuna ja sielta loytyi tarjontaa. Siella mainostettuja koulutuksia ei

kuitenkaan lOytynyt Syklin nettisivuilta.

Opinnaytetyontekija kirjasi havaintoja ja omia ajatuksiaan koko tiedonkeruun ajan. Tata mat-
kaa visualisoimaan laadittiin palvelupolku (liite 4). Palvelupolun avulla on mahdollista saada
tietoa palvelun kayttokokemuksista ja etsia keinoja vahentaa mahdollisia heikkoja lenkkeja
palvelussa. Palvelupolku laaditaan yleensa asiakkaan nakokulmasta. Siina visualisoidaan asiak-
kaan matka etappeina palveluun hakeutumisesta aina palvelun kayttamisen jalkeiseen aikaan
ja kuvataan asiakkaan kokemukset ja tuntemukset. Palvelupolun etapit ovat palvelutuokioita,
jotka sisaltavat kontaktipisteita palveluun ja palvelun tuottajaan. Palvelupolku avaa asiak-
kaan kokemusmaailmaa ja paljastaa kehittamisen kohteet. (Stickdorn ym. 2018, 43-44.) Kon-
taktipisteet ovat tilanteita, joissa asiakas tekee havaintoja ja kokee tarjottavan palvelun
(Miettinen 2011, 51).

Toimeksiantajan edustaja katsoi parhaaksi jarjestaa yhden ylimaaraisen tyopajan VASKI-tii-
mille ennen ideointityopajaa siita syysta, etta yhteinen ymmarrys nykytilasta oli viela hahmai-
nen. Tunnin mittaisessa tyopajassa oli maara esitella autoetnografisen tiedonkeruun tulokset
palvelupolun muodossa ja tutustua asiakaspersooniin seka kayda niihin liittyvaa keskustelua.
Tyopaja toteutettiin hybridisti. Asiakaspersoonat esiteltiin Miro-alustan avulla. Lisaksi asia-
kaspersoonat lOoytyivat paperisina versioina, joten paikallaolijoilla oli mahdollisuus tutustua

niihin omatoimisesti.

Tyopaja (ylimaarainen)

Asiakaspersoonat herattivat kokonaisuudessaan kiinnostusta. Useampi osallistuja kertoi koh-

taavansa kyseisia persoonia tyossaan. Tasta syysta persooniin oli helppo samaistua, ja
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osallistujat kokivat niiden olevan hyva tyokalu koulutustarjonnan suunnittelussa ja kohdenta-
misessa. Autoetnografisen tutkimuksen tuloksiin suhtauduttiin vakavasti. Tiedonkeruun myota
esiin nousseet haasteet oli tiedostettu, mutta keskustelusta kavi ilmi, ettei niihin ollut viela
puututtu. Osallistujat olivat kaikki yhta mielta siita, etta nyt alettiin olla tarkeiden asioiden
aarella. Keskustelu kehittamistyon etenemisesta ja sen tavoitteista kiihtyi tyopajan edetessa
ja todellisen ongelman ydin alkoi hahmottumaan. Tuotteistamisen sijaan tyopajaan osallistu-
villa kouluttajilla oli suuri tarve saada kayttoonsa tyokalu tai dokumentti, jonka avulla he voi-
sivat konkretisoida ja markkinoida Syklin koulutustarjontaa. Samassa yhteydessa todettiin ja
yleisesti myos ymmarrettiin, etta Syklin kouluttajien spesifi asiantuntijuus ja heidan mahdolli-
suutensa raataloida koulutuksensa asiakastarpeen mukaan aiheuttavat sen, etta kukaan muu
kuin kouluttaja itse ei tieda koulutuksen sisallosta. Koulutusten koonti ja sen dokumentointi

on siis lahes mahdotonta.

Palvelumuotoiluprosessin toisen vaiheen tavoitteena on ongelman kiteyttaminen. Edellinen
tyopaja kuitenkin osoitti, etta tuotteistamisen teema on nostanut esille organisaatiotason
haasteita eika niita pysty taman kehittamistyon puitteissa ratkomaan. Yhteisen ymmarryksen
muodostaminen Syklin koulutustarjonnasta ja sen pohjalta tehty tuotteistaminen ammatilli-
selle koulutukselle suunnattujen kestavyyden rakentamiseen ja sen yllapitoon liittyvista pal-

veluista vaatisi koko organisaatiotason keskustelua.

Tassa vaiheessa kehittamistyota opinnaytetyontekija joutui pohtimaan erilaisia vaihtoehtoja,
joilla tehostaa tulevaa ideointityOpajaa ja edistaa sita kautta kehittamistehtavana olevaa
koulutustarjonnan tuotteistamista ilman, etta koulutuksista ja niiden sisalloista on tarkkaa
tietoa. TyOpajassa esiin noussut tarve koulutustarjonnan dokumentoinnista oli konkreettinen
asia, jota opinnaytetyontekija voisi taman kehittamistyon puitteissa edistaa, mutta tarvitsisi
sithen asiantuntijoiden apua. Seuraava ideointityopaja oli sovittu kolmen paivan paahan, jo-

ten opinnaytetyontekijalla ei ollut aikaa tehda suuria muutoksia suunnitelmaan.

Opinnaytetyontekija paatti visualisoida asiakaspersoonat uudelleen taulukkomuotoon siten,
etta jokaisen persoonan keskeisimmat tarpeet on koottu vasempaan reunaan ja taulukon yla-
reunaan on otsikoitu Syklin tarjonta seuraavasti: tutkinnot, verkkokoulutukset, tilauskoulutuk-
set, palvelut ja hankkeet. Tarkoituksena oli havainnollistaa visualisoinnin keinoin hahmaista
aihetta, ymmartaa nykytilaa ja helpottaa tyopajaan osallistuvien tehtavaa etsia asiakastar-
peille sopivia koulutuksia jo olemassa olevasta tarjonnasta ja ideoida uusia. Mikali ideointi-
tyOpajassa onnistuttaisiin sijoittamaan taulukkoon koulutuksia jokaiselle asiakaspersoonalle ja

heidan tarpeilleen, saattaisi koulutusten koonti onnistua sen myota.

Seuraavassa luvussa esitellaan kehita-vaiheen kulkua ja ideointivaiheen tuloksia.
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3.3.3 Vaihe 3 - Yhteiskehittaminen ja ideointi

Tuplatimanttimallin kolmannessa vaiheessa on tarkoituksena kehittaa ja ideoida kehittamis-
kohdetta yhteistoiminnallisesti (Design Council 2024). Tuotteistaminen vaatii syvallista ym-
marrysta muun muassa koulutusten tavoitteista, kohdejoukosta ja sisallosta. Kehittamistyo-
hon tulisikin osallistaa organisaation eri yksikoista niita henkiloita, jotka ovat kehittamistyon
kannalta avainasemassa (Jarvi 2016, 65-66). Kuten edellisessa luvussa todettiin, taman kehit-
tamistyon haasteena on ollut heikko kokonaiskuva koulutustarjonnasta ja niiden sisalloista.
Aikataulullisista syista kehittamistyohon ei ole enaa mahdollista osallistaa kouluttajia organi-

saation muista yksikoista.

Alkuperaisen suunnitelman mukaan ideointityopajaan oli tarkoitus kutsua asiakkaita yhteiske-
hittamaan ja ideocimaan. Tama suunnitelma kuitenkin kariutui, kun huomattiin, ettei konk-
reettista esitettavaa ole mahdollista saada viela tahan vaiheeseen. Tyopajaan osallistui
VASKI-tiimin lisaksi Syklin johtoa ja markkinointi- ja viestintahenkilostoa. Tyopaja jarjestet-

tiin sovitusti paikan paalla toimeksiantajan toimistolla.

Ideointityopaja tulisi olemaan taman kehittamistyon viimeinen tyopaja. Opinnaytetyontekija
oli avannut asiakaspersoonat taulukkomuotoon, jotta jokaisen asiakaspersoonan asiakastar-
peet olisivat viela selkeammin hahmotettavissa ja nakyvissa koko tyopajan ajan. Visualisoin-
nin toivottiin helpottavan tyopajaan osallistuvien tehtavaa nimeta ammatillisen koulutuksen
jarjestajien tarpeisiin vastaavia koulutuksia tai muita ratkaisuja, jos ei koko organisaation,

niin ainakin oman yksikon koulutustarjonnasta.

Tyopajatyoskentely ymmarryksen syventamiseksi ja uusien ratkaisujen muodostumiseksi

Ideointityopajan alkuun esiteltiin tyopajan kulku ja tavoitteet. Tavoitteeksi oli asetettu kou-
lutustarjottimen koonti Syklin nykyisista koulutuksista siten, etta tarjottimelle valitaan vain
ne, jotka vastaavat ammatillisen koulutuksen tarpeisiin. Lopputuotoksena toivottiin syntyvan

alustava dokumentti ammatilliselle koulutukselle suunnatuista koulutuksista.

Tata tavoitetta tukemaan oli laadittu kaksi tehtavaa. Ensimmaisena tehtavana oli nimeta kou-
lutus ja lisata se asiakastarvetta vastaavaan kohtaan taulukossa. Tata tehtavaa ohjasi seu-

raava kysymys:

- Mitka olemassa olevat koulutukset ja muut ratkaisut vastaavat asiakkaiden tarpeisiin?

Toisena tehtavana oli ideoida puuttuviin asiakastarpeisiin koulutuksia tai muita ratkaisuja.

Ideointivaihetta ohjaamaan laadittiin seuraava kysymys:
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- Minkalaisia koulutuksellisia tai muita ratkaisuja on mahdollista tarjota tukemaan am-

matillisen koulutuksen kestavyystyota?

Etukateen oli sovittu, etta ideointivaiheeseen ei ole tarvetta lahtea, mikali yhteisesti katso-
taan, etta nykyinen koulutustarjonta kattaa asiakastarpeet ja saatu dokumentti tyydyttaa

osallistujia.

Ensimmainen tehtava osoitti samat haasteet, joihin oli tormatty jo aikaisemmin. Osallistujat
tiesivat oman yksikkonsa koulutusten sisalloista ja niiden yhdistaminen asiakastarpeisiin onnis-
tui helposti. Muiden yksikoiden koulutustarjonnasta ja niiden sisallon sopivuudesta ammatilli-
selle koulutukselle ei ollut tietoa, joten koulutusten nimeaminen tuntui turhauttavalta. Opin-
naytetyontekija kokeili toista lahestymistapaa ja esitti osallistujille ajatuksen siita, etta asia-
kastarpeet unohdetaan hetkeksi ja lahdetaan tarkastelemaan koulutuskokonaisuutta VASKI-
hankkeessa sovittujen teemojen eli ammatillisen koulutuksen kestavyyskartan painopistealu-
eiden mukaisesti. Valinnallaan opinnaytetyontekija pyrki herattamaan keskustelua ja tarjoa-
maan mahdollisuuden avartaa ajattelua. Aiheen kasittely painopistealueiden nakokulmasta on
perusteltua, koska ne ohjaavat ammatillisen koulutuksen kestavyystyota. Tyopajaan osallistu-
ville painopistealueet ovat varsin tuttuja, koska he ovat olleet kehittamassa niita VASKI-hank-

keessa. Painopistealueet on esitelty aikaisemmin luvussa 3.3.1.

Koulutusratkaisujen tarkastelu painopistealueiden nakokulmasta heratti kiinnostusta. Se myos
selkeytti hahmaista asiaa. Yhteisesti pohdittiin, olisiko koulutustarjonta mahdollista doku-
mentoida painopistealueiden kautta. Toisaalta osa tyopajaan osallistuneista toivoi, etta Syklin
koulutustarjonta pidetaan erillaan VASKI-hankkeesta. Taman keskustelun myota tyopajaa paa-
tettiin jatkaa alkuperaisen suunnitelman mukaisesti. Koska ensimmaiseen tehtavaan tuntui
kuluvan turhan kauan aikaa, paatti opinnaytetyontekija aloittaa ideointivaiheen samanaikai-
sesti. Tama tuntui oikealta ratkaisulta, silla osallistujat paasivat vahitellen irti paikalleen py-
sahtyneesta tilanteesta ja tarkastelemaan asiaa mahdollisuuksista kasin. Ideoita uusista kou-
lutuksista ja muista ratkaisuista tuli jonkin verran. Oleellista oli, etta tehtava heratti keskus-
telua vaihtoehtoisista mahdollisuuksista ja antoi osallistujille vapauden pohtia koulutusratkai-

sujen sopivuutta laajemmalle kohdejoukolle.

Tyopajan tuotoksena syntyi jokaiselle asiakaspersoonalle oma taulukko koulutuksista ja
muista ratkaisuista, jotka vastaavat kyseisen asiakaspersoonan tarpeisiin (liite 5). Kaikkiin
asiakastarpeisiin ei lOytynyt ratkaisuja. Eniten koulutuksellisia ratkaisuja sai Kerttu-keke-
tyontekija ja Jorma-johtaja. Vahiten koulutuksellisia ratkaisuja oli tarjolla Olli-opettajalle ja
Harriet-hallintotyontekijalle. Yksi asiakaspersoonista, Hanna-hanketyontekija, rajattiin kehit-
tamistyon ulkopuolelle. Rajaus tehtiin siita syysta, etta hanketyontekijan tarpeet erosivat sel-

vasti muiden persoonien tarpeista. Lisaksi kyseinen persoona tyoskentelee tiiviisti
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hanketyossa, joten erilaiset koulutukselliset mahdollisuudet, joita tarjotaan hanketyon

kautta, avautuvat hanelle toisella tavalla kuin muille persoonille.

Tyopajan lopuksi tuotoksista keskusteltiin ja niita peilattiin kerattyyn aineistoon. Keskustelua
heratti muun muassa tutkintoon johtavien koulutusten ja niiden osien suuri maara koulutus-
tarjonnasta. Toinen keskustelua herattanyt asia oli hankkeiden kautta tarjottujen koulutusten
heikko saavutettavuus. Asiakasymmarryksen mukaan ammatillisen koulutuksen jarjestajat ha-
lusivat lyhytkestoisia koulutuksia. Tutkinnot ja niiden osat koettiin liian raskaiksi ja aikaa vie-
viksi, joten niihin osallistui vain aktiivisimmat henkilot. Useat lyhytkestoiset koulutukset,
kurssit ja webinaarit toteutuvat taas usein hankkeiden kautta. Oppilaitoksen hanketyohon
osallistuu kuitenkin vain yksittaisia tyontekijoita eika koulutukset taman vuoksi saavuta koko

organisaation henkilostoa.

Kehittamistehtavan haasteen syvyys ja moniulotteisuus alkoi hahmottumaan, kun keskustelu
syventyi hankkeiden kautta toteutettavien koulutusten raatalointiin. Tyopajaan osallistuneet
kouluttajat kertoivat, etta hankeverkosto on tiivis yhteiso, jossa keskustellaan avoimesti
muun muassa esiin nousseista haasteista ja koulutuksellista tarpeista. Siella tuetaan toisia ja
tarjotaan usein hyvinkin pitkalle raataloityja palveluja. Verkostoa hyodynnetaan myos koulu-
tusten mainostamisessa. Haasteena on, etta nama tarjotut palvelut eivat nay missaan. Niita

ei ole dokumentoitu eika ne ole avoimia kaikille.

Tyopajan viimeisena nostona oli koulutusten mainostaminen nettisivuilla ja sosiaalisessa me-
diassa. Haasteeksi katsottiin talla hetkella olevan se, etta koulutuksellisia palveluita etsivat
asiakkaat eivat tieda, etta tietylle asiakasryhmalle kohdennetut koulutukset ja muut ratkaisut
voidaan jarjestaa hyvin erilaisille asiakasryhmille. Tahan toivottiin muutosta, silla nykyisella

viestintatavalla saatetaan menettaa monta potentiaalista asiakasta.

Tyopajaan osallistuneet olivat tyytyvaisia tyopajan tuotokseen ja kaytyihin keskusteluihin
seka lukuisiin aineistosta nousseisiin huomioihin. Asiat, jotka nostettiin esille ja joista keskus-
teltiin, olivat sellaisia, joihin haluttiin saada muutosta. Markkinointi- ja viestintahenkilosto
koki, etta heidan asiakasymmarryksensa lisaantyi ja he saivat runsaasti spesifia tietoa siita
mita asiakkaat haluavat ja, mita heille tulisi tarjota. He myos kokivat tarkeaksi saada tietoa

koulutusten sisalloista, jotta he pystyvat paremmin markkinoimaan niita.

Tyopajan tuotokset valokuvattiin ja ne loytyvat liitteesta 5. Yhteiskehittamisen tuotoksena
syntynyt taulukko Kerttu-keke-tyontekijalle suunnatuista koulutuspalveluista on visualisoitu
liitteeseen 6. Seuraavassa luvussa kasitellaan tyopajan tuotosten koonti ja konseptointia lu-

kuisine iteraatioineen seka asiakastestausta.
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3.3.4 Vaihe 4 - Testaus ja konseptointi

Palvelumuotoiluprosessin neljannen ja viimeisen vaiheen tarkoituksena on tuotteen tai palve-
lun toimitus eli valmiiksi saattaminen. Tama vaihe ei kuitenkaan ole kehitystyon paatos, vaan
valietappi jatkuvan kehityksen syklissa. (Stickdorn ym. 2018, 88-89; Tuulaniemi 2011, 126-
129.) Tuotteistaminen ei myoskaan paaty tuotteen lanseeraukseen, vaan tuotteistettua palve-
lua kehitetaan jatkuvasti, jotta se pysyy kilpailukykyisena ja huomioi asiakastarpeet muuttu-

vassa maailmassa (Tuominen ym. 2015, 12-13).

Mikali asiakasta ei ole osallistettu palvelun suunnitteluun ja kehittamiseen prosessin alkumet-
reilta alkaen, tulisi se tehda viimeistaan testausvaiheessa. Tuotteistamista koskevan kirjalli-
suuden mukaan asiakkaan osallistumisen aste palvelun kehittamiseen kuitenkin riippuu palve-
lun ja yrityksen luonteesta. Palvelua voidaan kehittaa yhdessa asiakkaan kanssa tai sita voi-
daan testata muutaman asiakkaan toimesta. (Jaakkola 2009, 3, 8.) Tassa kehittamistyossa
konseptia testataan kahden asiakkaan kanssa. Vaikka asiakas osallistetaan kehittamistyohon
vasta tassa vaiheessa prosessia, on asiakkaiden aani pyritty pitamaan mukana koko prosessin

ajan.

Taman kehittamistyon tavoitteena on koulutuspalvelujen tuotteistaminen. Tuotteiden muo-
dostaminen on tuotteistamisen keskeisin vaihe. Siind tunnistetaan erilaisia mahdollisuuksia ja
vaihtoehtoisia ratkaisuja ja kehitetaan niiden pohjalta tuotelajeja. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 48.) Sipila (1999, 58-60) ohjaa laatimaan palveluista kahdesta kolmeen tuoteluetteloa.
Tuotteistamista selkeyttaa tuotteiden jako ryhmiin. Ryhmittely voi perustua osaamisalueisiin
tai palvelun kayttomuotoon, kuten esimerkiksi tutkimus-, suunnittelu- ja koulutuspalvelut.

Tuotteet tulisi kuvata selkeasti ja asiakaslahtoisesti.

Tuotteistamisen prosessi edistyi ideointityopajassa, jossa asiakastarpeet ja niita vastaavat
koulutukset koottiin taulukoihin. Seuraavaksi nama kasin laaditut taulukot dokumentoitiin
Miro-alustalle ja aukkokohtia taydennettiin yhdessa toimeksiantajan edustajan kanssa. Tasta
dokumentista opinnaytetyontekija lahti koostamaan koulutustarjotinta. Tarjottimelle oli tar-
koitus saada kaikki ne Syklin tarjoamat koulutukselliset ratkaisut, jotka tukevat tai voisivat
pienin muutoksin tukea ammatillisen koulutuksen kestavyystyota. Useiden iteraatioiden
myota Syklin koulutukselliset palvelut jaoteltiin kuuteen aihealueeseen koulutuksen luonteen

mukaan:

- verkkokurssit

- webinaarit ja luennot
- tyopajat

- tutkinnon osat

- tutkinnot (ymparistoalan erikoisammattitutkinnot)
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- tyokalut, mittarit ja palvelut

Kehittamistyon alkuvaiheessa ulkopuolelle rajattu teema tyokalut ja ratkaisut otettiin sovel-
tuvin osin mukaan siita syysta, etta haluttiin osoittaa, etta Sykli tarjoaa koulutusten lisaksi
myos muita ratkaisuja kestavyystyon tueksi. Koulutustarjottimen tyostoa jatkettiin viela si-
ten, etta koko Syklin palvelutarjooma ryhmiteltiin aineistosta esiin nousseiden teemojen ja
VASKI-hankkeen painopistealueista muodostettujen otsikoiden alle. Uutena otsikkona tuli mu-
kaan digivihrea siirtyma. Aihe nousi osittain aineistosta, mutta erityisesti toimeksiantajan toi-

veesta. Koulutustarjottimen painopistealueiksi muodostui siten seuraavat viisi teemaa:

- johdon tuki ja strategiatyo

- henkiloston osaaminen

- pedagogiset ratkaisut

- hiilineutraalius ja luontovaikutukset

- digivihrea siirtyma

Tama ammatilliselle koulutukselle suunnattujen koulutusten koulutustarjotin esitetaan koko-

naisuudessaan liitteessa 7.

Koulutustarjotin visualisoi Syklin koulutukset ja muut ratkaisut yhdelle dokumentille. Tama
helpotti seuraavaan vaiheeseen siirtymista. Sen tarkoituksena on suunnitella asiakastarpeet
mahdollisimman kattavasti huomioiva koulutuspaketti. Koska aineistosta oli noussut esiin
eroja oppilaitosten kestavyystyossa, katsoi opinnaytetyontekija parhaaksi palata alkuperai-
seen aineistoon ja tutustua tarkemmin oppilaitosprofiileihin. Profiilit jatettiin visualisoimatta
aineiston analyysivaiheessa yhdessa sovittujen rajausten vuoksi. Aineiston analyysi kuitenkin
osoitti, etta oppilaitokset eroavat toisistaan muun muassa suhtautumisessa kestavyystyohon,
resursoinnissa ja aktiivisuudessa seka osaamisen tasossa. Oppilaitoksista loytyi kolmenlaista

profiileja:

1. kehitysmyonteinen, osaaminen on korkealla, resursoi kestavyyden edistamiseen ja
osallistuminen on aktiivista

2. kehitysmyonteinen, osaamisessa on puutteita, resurssointi on vahaista, mutta aktiivi-
suutta loytyy

3. eijohdon tukea, resurssointi on puutteellista ja aktiivisuus vahaista, osaamisessa on

huomattavia puutteita.

Opinnaytetyontekijalla oli visio kahdesta koulutuspaketista, joista toinen suunnataan kesta-
vyystyon alkuvaiheessa oleville ja toinen kestavyystyossa pidemmalla oleville oppilaitoksille.
Koulutuspakettien oli tarkoitus olla itsenaisia kokonaisuuksia, mutta niita on helppo yhdistaa

oppilaitoksen kestavyystyota tukevaksi kokonaisuudeksi. Yhdessa toimeksiantajan kanssa
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sovittiin, etta resurssit kohdennetaan aloituspaketin suunnitteluun. Mikali jaa aikaa, aloite-
taan toisen koulutuspaketin suunnittelu. Tahan rajaukseen paadyttiin, koska erityisesti kesta-

vyystyon alkuvaiheessa olevat oppilaitokset tarvitsevat tukea eniten.

Taman kehittamistyon aikana muodostettu ymmarrys koulutuspalveluista, tuotteistamisesta
seka toimeksiantajan etta asiakkaiden tarpeista ja haasteista liittyen kestavyystyohon kulmi-
noitui koulutuspakettien suunnittelussa. Aloituspaketissa (kuvio 6) Sykli seuraa ja tukee
oppilaitoksen matkaa kestavyystiella kolmella eri osa-alueella. Johdatus kestavyyteen on mat-
kan alkupiste, joka sisaltaa tarvekartoituksen ja johdannon kestavaan kehitykseen. Tata seu-
raa henkiloston osaamisen nosto, johon on sisallytetty myos osallistava tyopaja. Johdon tyota
tukemaan asiantuntija osallistuu tarvekartoituksen analysointiin, toimenpidesuunnitelman
laatimiseen seka mittareiden ja seurannan suunnitteluun. Tama aloituspaketti (versio A) esi-

teltiin toimeksiantajan edustajalle.

Suuntaviivat kestavyystiekartalle -aloituspaketti

| Johdatus kestavyyteen

Kestavyysosaamisen Henki léstén Osaaminen nosto

tarvekartoitus

(kysely)
Kestava/luontopositiivinen )
ammatillinen koulutus
Johdon sparraus
ilmastovastuuseen -luento o A q . . .
kehltykseen_— ulostenianalysony kestavyystiekartalle seu‘g)r/\tgan
verkkokurssi Osallistava tyopaja ‘

N -

Kuvio 6: Aloituspaketti (versio a)

Toimeksiantajan edustaja oli tyytyvainen aloituspaketin sisaltoon, mutta toivoi ulkoasua muo-
kattavan enemman taulukkomaiseksi. Nain se olisi yhtenevaisempi koulutustarjottimen
kanssa. Lisaksi johdon sparraus -termi sovittiin vaihdettavan johdon tuki ja strategiatyoksi.
Opinnaytetyontekija teki sovitut muutokset, minka jalkeen aloituspaketti b (kuvio 7) oli val-

mis testattavaksi.
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Suuntaviivat kestavyystiekartalle -aloituspaketti

Johdatus Henkiloston Johdon tuki ja
kestavyyteen osaaminen nosto strategiatyo

B ) . Koulutus 2030 -webinaari Tarvekartoituksen tulosten analysointi
Kestavyysosaamisen tarvekartoitus

(kysely)

Kehityspolku/Toimenpidesuunnitelma

Itmastohuolesta ilmastovastuuseen -luento = "
kestavyystiekartalle

Johdanto kestavaan kehitykseen -

verkkokurssi Mittareiden valinta kestéavyyspolun

Osallistava tyopaja
tyopa) seurantaan

Kuvio 7: Aloituspaketti (versio b)

Ensimmainen testaus

Konseptin testaukseen osallistui kaksi ammatillisessa oppilaitoksessa tyoskentelevaa henkiloa,
joilla molemmilla oli kokemusta oppilaitoksensa kestavyystyon edistamisesta. Testaajat,
joista kaytetaan jatkossa termia informantit, rekrytoitiin toimeksiantajan puolesta. Testauk-
set pidettiin Teamsin valityksella kahtena eri paivana. Tilanteet nauhoitettiin informanttien
luvalla. Opinnaytetyontekija piti testaustilanteet yksin. Informanteille tahdennettiin testauk-
sen olevan osa opinnaytetyota ja tarkoituksena on kerata palautetta koulutuspakettien sopi-

vuudesta ammatillisen koulutuksen jarjestajalle.

Toimeksiantajan toiveen mukaan testauksessa keskityttiin aloituspakettiin, koska sen katsot-
tiin olevan talla hetkella tarkein kehittamisen kohde. Koulutustarjotin oli laadittu Syklin sisai-
seen kayttoon, joten sovittiin, etta se esitellaan vain lyhyesti. Testauksen alussa opinnayte-
tyontekija esitteli informanteille lyhyesti Syklin koulutustarjonnan koulutustarjottimen avulla
ja siirtyi sen jalkeen esittelemaan aloituspakettia. Informantit saivat kertoa vapaasti ajatuk-
sia ja mielipiteita seka parannusehdotuksia. Opinnaytetyontekija halusi pitaa testaustilanteet
rentoina ja vapaamuotoisina, joten tilanteeseen ei ollut laadittu kysymyspatteristoa. Opin-
naytetyontekija ohjasi testitilannetta siten, etta tietoa saataisiin ainakin sisaltojen toimivuu-
desta, kaytettyjen termien sopivuudesta ja informanttien ajatuksista koulutustarjonnan

myynnista.
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Molemmat informantit olivat kokeneita kestavyystyontekijoita omissa oppilaitoksissaan. He
antoivat arvokasta tietoa konseptoinnin toimivuudesta ja ehdotuksia sen parantamiseksi. En-
simmainen Informantti katsoi tarkeaksi, etta johdon tuki ja strategiatyo- otsikko olisi hyva
muuttaa joksikin toiseksi. Han perusteli asian silla, etta oppilaitosten kestavyystyo kuuluu
monesti asiantuntijoille tai hanke- ja projektityontekijoille eivatka he valttamatta kuulu joh-
toryhmaan. Mikali koulutus suunnataan johdolle, jaa oleellinen ryhma asiantuntijoita pois sen

piirista.

Toinen huomio kiinnittyi henkiloston osaamisen nostoon. Asiakkaan mielesta osiossa oli turhan
paljon sisaltoa. Han jai pohtimaan, miten oppilaitos pystyy sitoutumaan nain moneen koulu-
tukseen, kun nytkin on pulaa ajasta ja rahasta. Hanen mielestaan osaamisen nosto tulisi suun-
nata pelkastaan opetushenkilostolle. Alasta puhuminen on ammatilliselle koulutukselle tar-
keaa ja se tulisikin nakya paketissa jollain muotoa. Han kuitenkin piti koulutuksen osallista-
vasta luonteesta. Informantti kiinnitti huomiota myos koulutusten nimiin. Haastatteluaineis-
tosta oli noussut esiin, etta kaytetyilla termeilla on valia. Ne esimerkiksi vaikuttavat siihen,
miten asiaan suhtaudutaan. Yleisesti katsottiin, etta alan kasitteistd on laaja ja maaritelmat
eivat ole kaikille selkeita. Konseptin testaukseen osallistuva informantti pohti, milla nimella
henkilostolle suunnattu kestava/luontopositiivinen ammatillinen koulutus 2030- webinaari
myisi parhaiten. Luontopositiivinen oli hanen mielestaan todella haasteellinen termi ammatil-
lisella puolella, jossa “kova” asiantuntemus on valttia. Kestava on taas sanana kulunut eika se
kerro mitaan konkreettista. Han ajatteli, etta vihrea siirtyma sanana saattaisi olla ajankohtai-
sin termi talla hetkella. Han perusteli ajatuksensa siihen, etta Opetushallitus kayttaa kyseista
termia talla hetkella. Lopuksi informantti antoi palautetta koulutustarjottimesta. Hanen mie-
lestaan se on hyva tapa saada nopeasti kasitys tarjottavista koulutuksista ja muista palve-

luista. Hanen mielestaan koulutustarjotin voisi olla esilla myos asiakkaiden suuntaan.

Informantin kommentit ja parannusehdotukset kirjattiin ylos ja niiden pohjalta lahdettiin te-
kemaan tarvittavia muutoksia yhdessa toimeksiantajan kanssa. Seuraavassa testiversiossa (ku-
vio 8) tarkennuksia oli tehty jokaiseen koulutuspaketin osa-alueeseen, sisaltoja oli nimetty
uudelleen ja niiden paikkoja oli siirretty loogisemmaksi. Johdatus kestavyyteen oli suunnattu
selkeammin koko henkilostolle ja se sisalsi uudelleen nimetyn webinaarin. Opetushenkilos-
tolle oli suunnattu oma koulutuskokonaisuutensa. Johdon tuki -otsikko otettiin pois ja nimet-
tiin strategian tyon tueksi. Tarvekartoitus sisallytettiin tahan osa-alueeseen, koska katsottiin
ettei kyselylla tarvitsisi kuormittaa koko henkilostoa. Tasta paatoksesta haluttiin kuitenkin

viela asiakkaan nakemys.
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Suuntaviivat kestavyystiekartalle —aloituspaketti

Johdatus
kestavyyteen

(koko henkilékunnalle)

Green Camp- tyopaja

(opetushenkildstblle) S0 L

Kestavyysosaamisen tarvekartoitus
(kysely koko henkilokunnalle)
Ammatillinen koulutus vihredssa
siirtymassa

. P Tarvekartoituksen tulosten analysointi
Alakohtainen tyopaja, josta saa

tyokaluja kestavyyskompetenssien
rakentamiseen ammatillisessa

koulutuksessa Kehityspolku/Toimenpidesuunnitelma
kestavyystiekartalle
Johdanto kestéavaan kehitykseen -
verkkokurssi
Mittareiden valinta kestéavyyspolun
seurantaan

Kuvio 8: Aloituspaketti (versio c)

Toinen testaus

Konseptin toinen testaus toteutettiin siten, etta informantti sai antaa palautetta seka ensim-
maisesta testiversiosta (versio b) etta korjatusta verisota (versio c). Tahan paadyttiin siita
syysta, etta informantti edusti alan rautaista ammattilaista ja katsottiin, etta hanen ajatus-

tensa kuuleminen koulutuspakettiin tehdyista muutoksista olisi mielenkiintoista.

Informantin mielesta tehdyt muutokset olivat oikean suuntaisia. Hanen mielestaan ensimmai-
sessa koulutuspaketissa ei ollut liikaa sisaltoa. Han ihmetteli, miten on mahdollista, etta op-
pilaitokset eivat pysty sitoutumaan tahan tarkeaan tehtavaan. Hanen, kuten myos monen
haastateltavan mielesta, kestavyys- ja vastuullisuustyon pitaisi olla velvoittava. Keskustelun
myota paadyttiin kuitenkin siihen ratkaisuun, etta koulutusten maara pidetaan pienempana
kuin ensimmaisessa testiversiossa (versio b). Informantti katsoi tarkeaksi, etta Ilmasto-
huolesta ilmastovastuuseen -luento sisallytettaisiin koko henkiloston osuuteen, kuten se oli
ollut ensimmaisessa versiossa b. Lisaksi han piti ajatuksesta, etta tarvekartoituskyselylla ei
kuormiteta koko henkilokuntaa, vaan se voitaisiin tehda yhteistyossa. Informantti katsoi yh-
teisollisyydenkin kannalta tarkeaksi, etta vastaaminen tapahtuu tiimeissa. Han koki tarkeaksi,
etta opetushenkilostolle suunnataan omat alakohtaiset koulutukset, joissa opettajat saavat
mahdollisuuden ratkoa omaan tyohonsa liittyvia haasteita ja rakentaa yhdessa opettamiensa
tutkintojen sisaltoja. Informantti koki koulutustarjottimen olevan selkea ja informatiivinen.
Kumpikin informanteista korosti Syklin tarjoaman Johdanto kestavaan kehitykseen -verkko-

kurssin hyotyja. Heista kumpikaan ei katsonut tarpeelliseksi lisata koulutuspakettiin mitaan



62

lisaa. Testaukset olivat varsin onnistuneita. Keskustelu oli tiivista, ja opinnaytetyontekija kat-
soi saaneensa runsaasti parannusehdotuksia koulutuspaketin sisalloista ja kaytetyista ter-
meista. Testaajat pohtivat asioita aaneen ja esittelivat kattavia perusteluja ajatuksilleen. Tu-

losten analysoinnin myota lahdettiin tyostamaan koulutuspakettia lopulliseen muotoon.

4  Tulokset

Testitulosten pohjalta opinnaytetyontekija tyosti aloituspakettia ja esitteli sen toimeksianta-
jan edustajalle, jonka kanssa tehtiin lopulliset tarkennukset muun muassa koulutusten kes-
toon ja koulutusmuotoihin. Seka haastatteluissa etta konseptin testauksessa ilmeni, etta ope-
tushenkilostolle suunnatut alakohtaiset koulutukset koetaan tarkeiksi ja hyodyllisiksi. Tasta
syysta aloituspaketin tata osaa tasmennettiin entisestaan ja sisaltoa avattiin sen verran kuin
se oli mahdollista. Aloituspaketti nimettiin Suuntaviivat kestdvyystiekartalle. Pakettiin sisal-
lytettiin valtakunnallisen kestavyystiekartan ohjelmapaperi, joka tukee ammatillisten oppilai-
tosten kestavyystyota. Sen voidaan katsoa toimivan lisa- tai tukipalveluna. Lopullinen versio

on esitetty alla olevassa kuviossa 9. Se loytyy myos liitteesta 8.

Suuntaviivat kestavyystiekartalle

Syklin kanssa kohti kestéavaa tulevaisuutta.

/Johdatus kestévyyteen\ / Green Camp-tyopaja \ / Strategiatyon tuki \

(koko henkiléokunnalle) (opetushenkilostolle)
i Koul ihredssi Kestdvyysosaamisen tarvekartoitus ja
Ammatillinen koulutus vihredssa EU:n Green Camp- viitekehyksen tulosten analysointi (kysely tiimeille,
siirtyméissé —webinaari (1/2 péivéa) mukainen tydpaja, josta saa tydkaluja avoinna 2 viikkoa)

Y ja tutki
sisdltojen rakentamiseen (1pdiva)

yhteinen raatalsinti Toimenpidesuunnitelma
kestdvyystiekartalle- tydpaja
ohjausryhmille (2x3h)

luento (2h)

Johdanto kestévaan kehitykseen — Toimiala Toimiala Toimiala Mittareiden valinta kestévyyspolun
verkkokurssi (lisenssi) 1 2 3 seurantaan + yhteenveto (3h)

\ S e

Kuvio 9: Aloituspaketin testattu ja hyvaksytty versio

Samalla periaatteella kuin aloituspaketti opinnaytetyontekija laati kestavyystyossa pidem-
malla olevien oppilaitosten koulutuspaketin. Koulutuspaketti on looginen jatkumo aloituspa-
ketille, mutta sita voi myos tarjota itsenaisena kokonaisuutena. Koulutuspakettiin sisaltyy

koko henkilostolle suunnattuja koulutuksia, opetushenkilostolle suunnattuja
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kaytannonlaheisia ja alakohtaisia koulutuksia seka strategiatyohon liittyvia koulutuksia. Hiili-
jalanjaljen laskenta ja vastuullisuusraportointi haluttiin tuoda mukaan tahan pakettiin, koska
haastateltavat nostivat sen esille tarkeana, mutta kovin haasteellisena asiana. Koulutuspa-
ketti nimettiin Kestdvyystiekartalla. Pakettiin tehtiin joitakin tarkennuksia toimeksiantajan

toimesta. Lopullinen versio on nahtavissa kuviossa 10 seka liitteessa 9.

Kestavyystiekartalla

Syklin kanssa kohti kestavaa tulevaisuutta.

/ Johdatus kestévyyteen\ / Pedagoginen tuki \ / Strategiatyon tuki \

(koko henkilokunnalle) (opetushenkilostolle)

Toimialakohtaiset verkkokurssit
Ajankohtaista ilmastonmuutoksesta- opettajille ja opiskelijoille (lisenssi)

luento (2h)

Vastuullisuusraportoinnin
perusteet- tydpaja (2x3h)

Hiilijalanjalki ammatillisen
opetuksen tydkaluna- tydpaja (2x3h)
Tyoeldman kestavan kehityksen
ammattilainen- verkkokurssi (KETA) Olennaisuusanalyysi-tyopaja (2x3h)
(avoinna 2 viikkoa)
Osaamislupaus-tyopaja (2-3x2h)

Hiilijalanjéljen laskennan perusteet- Vastuullisuusviestinta oppilaitoksissa-
webinaari (1,5h) Kestavyyskasvatussuunnitelma (?h) webinaari (3x1,5h)

)\ 8 ) A Y & 4

Tydkalut ja mittarit

kestavyystiekartan ohjelmapaperi tydpajojen pitdmiseen

Kuvio 10: Koulutuspaketti - edistynyt taso

Hiilineutraalius nousi aineistosta yhdeksi tarkeimmaksi, mutta myos haasteellisemmaksi ai-
heeksi, johon oppilaitokset tarvitsevat tukea. Yrityksia ja organisaatioita kannustetaan seu-
raamaan hiilijalanjalkea, mutta sen laskeminen ei ole viela velvoittavaa. Ammatillisten oppi-
laitosten tavoitteena on kuitenkin vahentaa ilmastovaikutuksia vuoteen 2035 mennessa. Syk-
lilta lOytyy runsaasti asiantuntemusta hiilineutraaliudesta. Opinnaytetyontekija inspiroituikin
suunnittelemaan koulutuspaketin aiheesta. Pakettiin (kuvio 11) sisallytettiin kaikki Syklin ai-
heeseen liittyvat koulutuspalvelut. Tietoperustaa hyodyntaen opinnaytetyontekija lisasi pa-
kettiin esimerkin, milla tavalla paketti voisi nayttaytya asiakkaalle. Palvelujen sisallot ja hin-
tatiedot eivat olleet opinnaytetyontekijan tiedossa, joten ne jaivat otsikkotasolle. Myos tama
koulutuspaketti esiteltiin toimeksiantajan edustajalle ja myohemmin koko henkilostolle. Se

6ytyy alla olevan kuvion lisaksi liitteesta 10.
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Kestavyystiekartalla- Hiilineutraalius ja luontovaikutukset

Syklin kanssa kohti kestévaa tulevaisuutta — Ammattitaitoa, innovaatiota, monipuolisuutta.

Hiilijalanjaljen laskennan perusteet
(toteutumistapa ja aika?)

Hiilijalanjéljen laskentapalvelu Luontovaikutusten arviointi ~tyopaja (aika?)

Paastovahennyspolku -tydpaja (aika?)

palvelun kuvaus ja sisalto:
asiakashyddyt:
hinta:

laskurin

Kuvio 11: Koulutuspaketti - Hiilineutraalius ja luontovaikutukset

Kehittamistyon tulosten esittely toimeksiantajalle

Kaikki edella esitetyt koulutuspaketit laadittiin PowerPoint-ohjelmalla. Toimeksiantajan edus-
tajan toiveesta ja yhtenevaisyyden vuoksi opinnaytetyontekija laati myos koulutustarjotti-
mesta PowerPoint-version. Iteraatioiden myota koulutuspakettien sisallot olivat tarkentuneet
ja koulutuksien kestoista oli saatu lisatietoa. Nama tiedot lisattiin myos koulutustarjottimelle.
Kaikki koulutuspaketit esiteltiin Syklin henkilostolle kehittamispaivassa 13.5.2024. Tassa vai-
heessa oli viela mahdollista keskustella konsepteista ja antaa palautetta. Esitys toimi myos
alustuksena Syklin sisaiselle kehittamiselle, jonka aiheena oli koulutuspalvelujen tuotteista-
minen ja myynti. Esitys toteutettiin PowerPoint- esityksena ja se rakennettiin kehittamistyota
ohjaavien kehittamiskysymysten pohjalta.

Ensimmaiseksi havainnollistettiin aineistosta esiin nousseita ammatillisen koulutuksen jarjes-
tajien kohtaamia haasteita ja tarpeita liittyen kestavyyden rakentamiseen ja sen edistami-
seen. Sen jalkeen pureuduttiin niihin ratkaisuihin, jotka tukevat parhaiten kestavyystyon ra-
kentamista ja sen edistamista. Tassa yhteydessa esiteltiin kehittamistyon tuotoksena syntynyt
koulutustarjotin. Se heratti runsaasti keskustelua siita, miten koulutustarjonta on mahdollista
dokumentoida ja saada nakyvaksi. Osalle se aiheutti hammennysta, koska oma koulutus nah-
tiin tarjottimella ensimmaista kertaa. Koulutustarjotin toimikin hyvana keskustelunavaajana
siita, miten koulutuksia voi tarkastella uudella tavalla ja useammille kohderyhmille suunnat-
tuna. Koulutuspakettien esittelyssa palattiin tarkastelemaan asiakastarpeita ja osoitettiin,
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kuinka naihin on mahdollista vastata. Lopuksi opinnaytetyontekija esitteli asiantuntijapalve-
lun tuotteistamisen keskeiset elementit, jotka han oli koonnut taman kehittamistyon myota
syntyneesta ymmarryksesta liittyen tuotteistamisen ja arvonmuodostumisen tietoperustaan ja
asiakasymmarrykseen. Koontia voi tarkastella kehittamiskysymyksen, miten asiakastarpeet
saadaan nakyviksi ja kuuluviksi koulutuksen tuotteistamisen prosessissa, nakokulmasta. Tama
koonti on esitetty liitteessa 11. Koonti, kuten koko kehittamistyon esittely, toimi alustuksena

Syklin kehittamispaivalle, jonka teemana oli tuotteistamisen ja myynnin kehittaminen.

Kehittamistyo heratti keskustelua ja se sai kiitosta. Palautteen mukaan koulutustarjotin oli
asia, jota oli jo pitkaan kaivattu. Yleisesti pidettiin tarkeana, etta koulutustarjooma on naky-
villa yhdella dokumentilla. Opinnaytetyontekijan mielesta oleellisimmat kommentit liittyivat
tuotteistamiseen eli tassa tapauksessa koulutuspakettien koontiin. Katsottiin tarkeaksi, etta
palvelu on avattu ja tiedot ovat asiakkaan nahtavilla. Pelkka koulutuksen nimi, toteutusmuoto
ja kesto eivat riita. Opinnaytetyontekija oli tassa asiassa taysin samaa mielta. Kaikki tassa ke-
hittamistyossa tuotetut tuotokset luovutettiin toimeksiantajan kayttoon heti esityksen jal-

keen.

5 Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa luvussa esitetaan taman kehittamistyon johtopaatokset asetettujen tavoitteiden ja ke-
hittamiskysymysten valossa seka peilataan tuloksia tietoperustassa esitettyihin keskeisiin teo-
rioihin. Taman jalkeen arvioidaan kehittamistyon etenemista seka kaytettyjen tutkimus- ja
kehittamismenetelmien toimivuutta. Huomiota kiinnitetaan myos muotoiluajattelun keskei-
simpien periaatteiden toteutumiseen kehittamistyossa. Lopuksi esitetaan jatkokehittamisai-

heita.

5.1  Johtopaatokset

Tama kehittamistyo toteutettiin Suomen ymparistoopisto Syklille ja sen tarkoituksena oli
tuotteistaa ammatilliselle koulutukselle suunnattuja kestavyyden rakentamiseen ja sen yllapi-
toon liittyvia koulutuspalveluja. Koulutuspalvelujen tuotteistamiselle oli selkea tarve, silla
ammatillisten koulutusten VASKI-hankkeen paatyttya oppilaitosten tuen tarve kestavyys- ja
vastuullisuustyossa kasvoi. Toimeksiantajalla oli myos tarve lisata koulutustarjontansa myyn-

tia, minka vuoksi koulutusten tuotteistaminen sattui olemaan ajankohtaista juuri nyt.

Ensimmaisena kehittamistehtavana oli tunnistaa asiakkaiden keskeisimmat tarpeet liittyen
kestavyyden rakentamiseen ja sen yllapitoon. Asiakasymmarrysta kerattiin teemahaastatte-

luilla ja ymmarrysta syvennettiin tutustumalla VASKI-hankkeen myota ammatillisen
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koulutuksen kenttaan ja aihealueeseen. Aineistosta esiin nousseet asiakkaiden haasteet ja
tarpeet teemoiteltiin ja tuloksia rajattiin siten, etta kehittamistyon seuraaviin vaiheisiin paasi
nelja paateemaa. Tulosten pohjalta muodostettiin myos viisi asiakaspersoonaa, jotka esitel-
tiin paateemojen nakokulmasta. Persoonat toivat asiakkaan aanen kuuluville koko kehittamis-
tyon ajan. Niiden avulla oli mahdollista asettua asiakkaiden asemaan ja ymmartaa syvallisem-
min ammatillisen oppilaitoksen arjessa kohtaamia haasteita liittyen kestavyyden rakentami-

seen ja sen yllapitamiseen.

Asiakasymmarryksen lisaksi oli tuotteistamisen kannalta oleellista muodostaa kokonaiskuva
toimeksiantajan koulutustarjoomasta. Tyopajojen ja iteraatioiden myota saatiin muodostet-
tua riittava ymmarrys nykyisesta koulutustarjonnasta. Tama avasi opinnaytetyontekijalle
mahdollisuuden koota koulutustarjonta yhdelle dokumentille koulutustarjottimeksi. Tyopajat
mahdollistivat myos vakiintuneiden nakemysten ravistelun, mika edisti koulutusmahdollisuuk-
sien nakemista uusista nakokulmista. Uusia koulutuksia ideoitiin aineistosta esiin nousseille
asiakastarpeille. Uudet ideat seka nykytilan ymmarrys palvelivat koulutuspakettien kehitta-
mistyota. Konseptointivaiheessa suunniteltiin kaksi koulutuspakettia - aloituspaketti ja edisty-
neempien koulutuspaketti. Testaukseen paatyi aloituspaketti (versio b). Paketin teemat nou-
dattivat edelleen aineistosta esiin nousseita teemoja, mutta niita oli muokattu yhtenevaisem-
maksi VASKI-hankkeessa laaditun Kestavyystiekartan painopistealueiden kanssa. Myods koulu-
tustarjotin oli otsikoitu painopistealueitten mukaisesti, joten muokkaukset olivat perustel-

tuja. Testipalautteen jalkeen aloituspakettiin tehtiin tarvittavat muutokset.

Aineistosta nousi esille myos hiilijalanjaljen laskennan ja vastuullisuusraportoinnin haasteelli-
suus seka tarvittavien mittareiden puute. Koulutustarjottimen koonti osoitti, etta Syklilla on
runsaasti asiantuntemusta myos talla saralla. Opinnaytetyontekija inspiroitui koostamaan kou-
lutustarjottimen kohdasta hiilineutraalius ja luontovaikutukset oman koulutuspaketin. Se si-

saltaa koulutuspalveluja juuri kyseiseen tarpeeseen.

Tama kehittamistyo esitettiin kokonaisuudessaan Syklin henkilostolle tuotteistamista koske-
vassa kehittamispaivassa 13.5.2024. Opinnaytetyontekija uskoi, etta palautteen ja kaydyn
keskustelun myota henkilostolle herasi yhteinen nakemys siita, miten tuotteistamista tulisi
jatkossa kehittaa. Arvon nakokulmasta kehittamistyo lisasi syklilaisten ymmarrysta asiakkaista
ja tuotteistamisen prosessista palvelumuotoilun keinoin. Ymmarryksen avulla on mahdollista
tuotteistaa koulutuspalveluita ja markkinoida niita asiakashyotyjen nakokulmasta ja siten
muodostaa arvoa niin asiakkaalle kuin organisaatiolle itselleen. Laajemmassa mittakaavassa
hyvin tuotteistetuilla kestavyytta ja vastuullisuutta rakentavilla ja yllapitavilla koulutuksilla

on mahdollista saavuttaa yhteiskunnallista arvoa.
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Tyon tuloksena syntynyt yhteinen ymmarrys koulutustarjonnan nykytilasta ja dokumentti am-
matilliselle koulutukselle suunnatuista kestavyyden rakentamiseen ja sen yllapitoon liittyvista

koulutuksista.

5.2 Pohdinta

Tama kehittamistyo oli opettavainen matka palvelumuotoilun ja tuotteistamisen aarelle. Ke-
hittamistyon tavoitteena oli ammatilliselle koulutukselle suunnattujen kestavyyden rakenta-
miseen ja sen yllapitoon liittyvien koulutuspalvelujen tuotteistaminen palvelumuotoilun la-
hestymistapaa hyodyntaen. Ennen taman kehittamistyon aloittamista tuotteistaminen oli
opinnaytetyontekijalle taysin vieras aihe. Prosessi alkoi tutustumalla aihetta kasittelevaan
kirjallisuuteen. Toimeksiantajan asettama tiukka aikataulu vaikutti merkittavasti prosessin
kulkuun, silla aineiston keraaminen, analysointi ja ensimmainen tyopaja toteutettiin nopeassa
tahdissa. Opinnaytetyontekija pyrki ohjaamaan prosessin kulkua kirjallisuudesta saatujen
tuotteistamista koskevien tietojen pohjalta, yhdistaen ne palvelumuotoiluprosessiin ja sen
menetelmiin. Taman kehittamistyon tavoite tarkentui prosessin loppuvaiheessa, kun havait-
tiin, etta tuotteistamisen tavoitetta ei ollut mahdollista saavuttaa siina merkityksessa kuin se
tutkimusten valossa oli esitetty. Kehittamistyon tavoitteeksi tarkentuikin koulutuspalveluiden

dokumentointi koulutustarjottimeksi.

Seuraavaksi pohditaan tarkemmin taman kehittamistyon menetelmallisia ratkaisuja, aineis-
tosta nousseita huomioita, tuotoksia ja tuloksia seka koko kehittamisprosessia ja sen onnistu-

mista teoriasta nousseiden tekijoiden valossa.

Aineisto oli kattava ja siita nousi esille merkityksellisia yksityiskohtia. Tulokset osoittivat,
etta asiakkaat kokivat arvon muodostuvan omassa organisaatiossaan yhteisen kokemuksen ja
yhdessa rakentamisen kautta, ei niinkaan itse palvelutilanteessa. Tarkeammaksi tekijaksi
muodostui koulutuspalveluiden kautta saatu pitkaaikainen vaikutus. Kestavyysosaamisen lisaa-
minen koulutuksellisin keinoin katsottiin parantavan ammatillisen koulutuksen henkiloston ky-
vykkyyksia, lisaavan kilpailukykya ja muodostavan arvoa laajemmin yhteiskunnalle. Tulokset
osoittivat myos, etta asiakkaiden henkilokohtaiset tarpeet ja odotukset yhdistyivat yhteiskun-

nan asettamiin odotuksiin ja oppilaitoksen arvoihin seka strategiaan.

Nama tulokset tukevat teoriaa, jonka mukaan julkisen palvelujarjestelman tehtavana on muo-
dostaa arvoa palvelun kayttajien lisaksi yhteiskunnalle ja koko ekosysteemeille. Niiden tuo-
tantoa ei siis ole tarkoituksenmukaista erottaa palvelujen kaytosta ja kulutuksesta vaan ne
linkittyvat yhteen. (Osborne ym. 2021, 644-650.) Aineiston tulokset osoittavat myos, kuinka
julkisessa palvelulogiikassa asiakas on arvon muodostaja, palvelun tarjoaja eli tassa kehitta-

mistyossa Sykli toimii vain taman prosessin mahdollistajana ja resurssien tarjoajana (Osborne
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2018, 228-229). Tuloksissa on viitteita myos palveluekosysteemiajattelusta ja siita, etta asia-
kas ei pysty muodostamaan arvoa yksin, vaan se tapahtuu aina palveluekosysteemin eri ta-
soilla erilaisissa sidosryhmien verkostoissa (Vargo ym. 2017, 118-119; Ojasalo & Kauppinen
2022, 193-195). Tama tulos oli yksi merkittavimmista koulutuspakettien rakenteeseen ja sen
palveluideaan vaikuttaneista asioista. Koulutuspaketit suunniteltiin tukemaan oppilaitoksen

arkea kokonaisvaltaisesti kestavyystyon eri vaiheisiin.

Aineiston tulosten mukaan koulutukselliset ratkaisut eivat helpota niiden asiakkaiden arkea,
jotka kohtaavat organisaatiossaan johdon tuen puutetta tai kokevat kuormittuvansa kesta-
vyystyon alla yksin. Merkittavimmat koulutukselliset tarpeet liittyivat oppilaitoksen johdon ja
strategiatyon tukemiseen. Teorian mukaan asiakas ei valttamatta tiedosta todellisia haastei-
taan ja tarpeitaan (Lehtinen & Niinimaki, 2005, 9-11). Tama nakyi myos aineistossa. Haasta-
teltavien ajatukset, kaytetyt kasitteet ja tavoitteet olivat yhtenevaisia VASKI-hankkeen ohjel-
mapaperin kanssa, mika saattaa osoittaa hankkeen vaikuttavuutta ja sitoutumisen tasoa,
mutta myos epavarmuutta ja nakoalattomuutta oppilaitoksen kestavyystyon haasteisiin ja tar-

peisiin.

Aineisto kerattiin teemahaastatteluilla, joihin osallistui yhdeksan ammatillisessa koulutuk-
sessa tyoskentelevaa henkiloa. Teemahaastattelu soveltui erinomaisesti aineistonkeruumene-
telmaksi, silla se lisasi ymmarrysta asiakkaiden arjessa esiintyvista tarpeista ja haasteista.
Puolistrukturoituna menetelmana se oli riittavan sensitiivinen ja joustava, mika lisasi haasta-
teltavan ja haastattelijan valista vuorovaikutusta. Useissa haastatteluissa kasiteltiin hankalia
ja arkoja aiheita. Aineiston koko oli riittava, silla asiakkaiden kertomat haasteet ja tarpeet
alkoivat toistua, eika uusi aineisto olisi tuonut merkittavasti uutta tietoa tai lisaarvoa kehitta-

mistyolle.

Aineiston tulosten analyysin jalkeen siirryttiin itse tuotteistamisen prosessiin. Tuotteistamisen
perusajatuksena on rakentaa palvelusta kokonaisuus, jonka asiakas ymmartaa ja jonka kautta
muodostetaan arvoa seka palvelun tarjoajalle etta asiakkaalle (Lehtinen & Niinimaki, 2005,
30). Arvon muodostumisen nakokulmasta oleellista on osallistaa asiakkaat, kayttajat ja kansa-
laiset palvelujen kehittamiseen (Osborne ym. 2012, 142-143). Tassa kehittamistyossa asiakkai-
den osallistaminen tuotteistamisprosessiin tapahtui suunniteltua myohaisemmassa vaiheessa
ja oli vahaisempaa kuin alun perin oli suunniteltu. Asiakkaan osallistaminen palvelun kehitta-
miseen vasta arvonluonnin prosessin loppuvaiheessa on tyypillista perinteiselle palveluajatte-
lulle. Se vahentaa asiakaskeskeisyytta ja yhdessa luomisen mahdollisuuksia. (Virtanen & Sten-
vall 2014, 160.) Asiakkaan aani pyrittiin kuitenkin pitamaan mukana koko tuotteistamisproses-
sin ajan muun muassa asiakaspersoonien ja suorien lainausten avulla. Asiakas osallistettiin ar-

vonluomisen palvelupaketin testauksen yhteydessa.
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Tama kehittamistyo eteni palvelumuotoilun tuplatimantti-prosessimallin mukaisesti. Malli so-
veltuu tuotteistamiseen hyvin ketteryytensa ja iteraatioiden vuoksi, mutta myos divergentin
ja konvergentin ajattelun vuoksi. Opinnaytetyontekijan mielesta nama ajattelun vaiheet tuke-
vat tuotteistamisen vaiheita erinomaisesti. Tahan tuotteistamisprosessiin vaikutti myos osal-
listavan tuotteistamisen ja tyoskentelyn prosessimalli, joka on kuvattu yksityiskohtaisesti lu-
vussa 2.5. Malli on kehitetty osana LEAPS-projektia (liike-elaman asiantuntijapalveluiden
tuotteistaminen) ja se perustuu vuorovaikutukselle ja yhteisen ymmarryksen luomiselle. (Tuo-
minen ym. 2015, 10-12.) Malli tukee palvelumuotoilun prosessia erinomaisesti. Sen lahtokoh-
tana on palvelun jatkuva kehittyminen ja iteratiivisuus. Iteratiivisuus on myos yksi muotoi-
luajattelun periaatteista ja tarkea osa palvelumuotoiluprosessia. Iteratiivisuuden periaatteita
noudattaen tuotteistamisen prosessi ja tuotteistettava palvelu suunnitellaan sisalloltaan jous-
tavaksi, jolloin tarvittavien muutosten tekeminen on helpompaa. (Tuominen ym. 2015, 10-
12.)

Kehittamistyon etenemista tarkasteltaessa, voidaan todeta, etta se kohtasi haasteita heti al-
kumetreilta alkaen. Osallistavan tuotteistamisen ja tyoskentelyn, mutta myds palvelumuotoi-
lun prosessimallin ensimmaisen vaiheen pyrkimyksena on muodostaa yhteista ymmarrysta ke-
hitettavasta kohteesta eli tassa tapauksessa tuotteistamisen tavoitteista, palvelusta ja arvon-
luonnin prosessista. Haasteeksi muodostui se, ettei palveluista ollut yksiselitteista ymmar-
rysta, mika vaikeutti tuotteistamisen aloittamista. Haasteet kulminoituivat mallin neljannessa
vaiheessa, jonka tavoitteena oli muodostaa ja kiteyttaa yhteistyossa syntynyt nakemys palve-
lusta palvelumalliin. Malliin on tarkoitus koota seka sisaisten etta ulkoisten prosessien perus-
elementit, kuten palvelulupaus, palvelun rakenne, palveluprosessi ja resurssit. (Tuominen
ym. 2015, 12-13.) Tyopajoissa muodostettu ymmarrys edisti tuotteistamisen prosessia, mutta
valmista mallia tai konseptia, jossa palvelun peruselementit olisi avattu ja kuvattu, ei synty-

nyt.

Opinnaytetyontekijan nakemyksen ja kehittamistyon kautta saadun kokemuksen mukaan ta-
man kehittamistyon haasteet olivat pitkalti samat, joita teoria nostaa tuotteistamisen onnis-
tumisen kannalta keskeisimmiksi asioiksi. Tuotteistamisen onnistumisen edellytyksia ovat

muun muassa:

- tuotteistamiselle on varattava riittavasti aikaa

- siihen tulee osallistaa avainhenkilot organisaation kaikista yksikoista

- tiedon jakaminen yksikoiden valilla on valttamatonta ja

- hiljainen tieto tulee saada nakyvaksi tuotteistamisen prosessissa (Jarvi 2016, 71-72,
77; Tuominen ym. 2015, 5-6)
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Opinnaytetyontekijan nakemyksen mukaan yksikin puuttuva elementti vaikeuttaa tuotteista-
misprosessia huomattavasti. Seuraavaksi tarkastellaan naita edella esitettyja haasteita teo-

rian valossa.

Tassa kehittamistyossa tuotteistamisen kohteena oli Syklin tarjoamat koulutuspalvelut. Tieto-
perustan valossa ne lukeutuvat asiantuntijapalveluihin. Asiantuntijapalveluille on ominaista
monimutkaisuus, tiedon henkiloityminen ja aineettomuus. Palvelua koskeva tieto on harvoin
dokumentoitu, vaan se on usein tallentunut hiljaisena tietona avainhenkilgille. Henkiloity-
mista lisaa se, etta palvelut ovat usein hyvin asiakaskohtaisesti raataloityja. (Tuominen ym.
2015, 5-6; Lehtinen & Niinimaki, 2005, 9-11.) Kehittamistyon edetessa selvisi, ettei Syklin
koulutustarjoomasta ole dokumenttia eika koulutusten sisalloista ole saatavilla tarkkoja tie-

toja, vaan tieto on pitkalti jokaisen kouluttajan omassa paassa.

Kehittamistyohon oli maara osallistaa avainhenkiloita vain organisaation muutamasta yksi-
kosta. Jotta asiakasrajapinnassa tyoskentelevien asiantuntijoiden tieto asiakkaiden tarpeista,
odotuksista ja vaatimuksista olisi saatu jaettua ja hyodynnettya yhteisen ymmarryksen muo-
dostamiseksi ja palveluiden kuvaamiseksi asiakashyotyjen nakokulmasta, olisi ollut tarkeaa
osallistaa avainhenkiloita laajasti organisaation eri yksikoista. Toisaalta laajempi osallistami-
nen ei olisi valttamatta helpottanut koulutustarjonnan koonnin haasteita, silla syvallinen asi-
antuntemus mahdollistaa palvelujen moninaisen raataloinnin. Dokumenttien puutteet ja raa-
taloinnin mahdollisuudet huomioiden, asiakkaan on vaikea tehda ostopaatoksia ja vertailla
palveluja, jos niita ei ole kuvattu yksityiskohtaisesti. Myos palvelujen markkinointi ja myynti

on haastavaa ilman selkeita maaritelmia ja kuvauksia.

Kehittamistyossa ilmeni aikataulullisia haasteita. Kehittamistyohon osallistuneet avainhenkilot
tekivat kehittamistyota oman tyonsa ohessa. Tama aiheutti aikatauluhaasteita ja saattoi vai-
kuttaa sitoutumishalukkuuteen. Kehittamistyossa tuli vastaan myos akillisia muutoksia, kuten
esimerkiksi sovittujen tyopajojen muuttuminen hybridimuotoisiksi. Opinnaytetyontekijan mie-
lesta nama seikat vahensivat vuorovaikutusta ja asian aarelle asettumista. Toisaalta hybridi-
tyoskentelylla on myos etunsa, silla se mahdollisti sellaisten henkiloiden osallistumisen tyopa-

joihin, joille paikan paalle tuleminen olisi ollut aikataulullisesti haasteellista.

Kehittamistyon myota opinnaytetyontekijalle konkretisoitui, kuinka kompleksista on aineetto-
man erityisosaamisen tuotteistaminen palveluksi. Hiljaisen tiedon esille saaminen ja luotta-
muksen herattaminen oli haastavaa, vaikka kaytossa oli osallistavia menetelmia. Opinnayte-
tyontekija koki, etta tuotteistamista edellyttava ajattelun ja toiminnan muutos heratti tun-
teita ja huolta. Tama oli ymmarrettavaa, kun ottaa huomioon, etta kehittamistyohon lahdet-
tiin nopealla aikataululla ja opinnaytetyontekija tuli organisaation ulkopuolelta ilman alan

asiantuntijuutta. Myos tulevaisuus nayttaytyi epavarmana juuri silla hetkella ammatillisen
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koulutuksen rahoitusmalliin kohdistuvien muutospaineiden vuoksi. Kaikista haasteista huoli-

matta yhteistyo sujui mutkattomasti ja lopputuotokset koettiin merkityksellisiksi.

Kehittamistyon tuloksena syntyi dokumentti Syklin koulutustarjoomasta seka kolme koulutus-
pakettia. Koulutustarjotin sai positiivista palautetta visuaalisesta selkeydestaan asiakkailta ja
Syklin henkilostolta. Koulutustarjotin esittaa koko koulutustarjooman yhdella sivulla, mika oli
toimeksiantajan toive. Koulutuspaketit koostuvat ydinpalveluista ja lisapalveluista ja ne on
suunniteltu helposti muokattaviksi. Toimeksiantajan asettamat tavoitteet koulutuspalveluiden
dokumentoinnista saavutettiin. Syklille luovutettiin kaikki kehittamistyon aikana laaditut do-

kumentit ja tuotokset, mukaan lukien asiakaspersoonat ja palvelupolku.

Kehittamistyo oli monella tapaa opettavainen prosessi. Oli avartavaa huomata, miten palvelu-
muotoiluprosessi ja sen menetelmat soveltuvat myos tuotteistamiseen. Palvelumuotoilu toi
tahan kehittamistyohon asiakaslahtoisyytta ja ketteryytta. Empatian kaytto niin haastatte-
lussa kuin tyopajojen yhteydessa mahdollisti vaikeista asioista keskustelemisen ja sen myota
asiakasymmarryksen syventamisen. Sen avulla oli myos helpompi sukeltaa kestavyystyon mo-
niulotteiseen aiheeseen. Visuaalisuus oli merkittavassa roolissa tassa kehittamistyossa. Se
mahdollisti asiakkaan aanen kuuluville saamisen, mutta myos asiakkaan nakyvaksi tekemisen
kehittamistyossa, jossa yhteiskehittaminen tapahtui pitkalti ilman asiakkaan lasnaoloa. Visu-
alisointi myos helpotti abstraktien asiantuntijapalveluiden konkretisointia. Se lisasi yhteista

ymmarrysta ja toimi erinomaisesti viestinnan valineena.

Tama kehittamistyo oli myos ajankohtainen. Ammatillisen koulutuksen rahoituksen leikkaus-
ten myota on tarkeaa tarkastella koulutusten sisaltoja ja laajuuksia uudella tavalla. Palvelu-
jen kehittamisen myota on mahdollista rakentaa koulutuksia siten, etta ne vastaavat parem-

min nykyisia tarpeita, mutta myos luovat kilpailukykya ja kannattavaa liiketoimintaa.

Taman kehittamistyon tuotokset, itse prosessi ja tassa raportissa esiin nostetut asiat edistavat
merkittavasti Syklin tuotteistamisprosesseja. Tuotetut dokumentit tukevat tuotteistamispro-
sessin etenemista ja ovat merkityksellisia palvelujen markkinoinnin ja myynnin kannalta. Do-
kumentit tarjoavat selkean ja visuaalisen esityksen Syklin koulutustarjoomasta, mika helpot-

taa palvelujen esittelya asiakkaille ja parantaa asiakaskokemusta.

Kehittamistyossa noudatettiin Ammattikorkeakoulujen opinnaytetoiden eettisia suosituksia
(2020). Tyo toteutettiin rehellisesti ja huolellisesti. Opiskelija ja toimeksiantaja sopivat ke-
hittamistyon aiheesta, aikataulusta, tausta-aineistosta ja vastuista. Asiakkaita ja Syklin henki-
6stoa informoitiin asianmukaisesti ja osallistuminen oli vapaaehtoista. Tutkimuksen kohteena

olevien henkiloiden ja organisaatioiden tietosuoja varmistettiin, ja aineistot anonymisoitiin.
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Haastattelujen tallennukseen pyydettiin lupa, ja tallennetut aineistot havitetaan opinnayte-

tyon valmistuttua.

5.3 Jatkokehittamisaiheet

Taman kehittamistyon tiedonkeruu toteutettiin teemahaastattelulla. Haastateltavat tyosken-
telivat tiiviisti organisaation kestavyystyossa, mutta johdon ja muiden hallintotyontekijoiden
nakemykset jaivat vahaisiksi. Jatkossa olisi hyodyllista haastatella oppilaitosten henkilokuntaa
laajemmin ja havainnoida asiakkaita heidan omassa arjessaan asiakasymmarryksen syventa-

miseksi.

Koska tassa kehittamistyossa ei paasty vaiheeseen, jossa olisi koottu ja kuvattu sisaisten ja
ulkoisten prosessien peruselementit, kuten palvelulupaus, palvelun rakenne, palveluprosessi
ja resurssit, olisi tuotteistamisen seuraava vaihe naiden elementtien dokumentointi. Palvelut
tulisi kuvata asiakashyotyjen nakokulmasta, ja asiakaspersoonia voisi hyodyntaa asiakkaan aa-
nen esille nostamisessa. Asiakkaan henkilokohtainen osallistuminen palvelujen kehittamiseen

on kuitenkin valttamatonta arvontuotannon logiikan ymmartamiseksi.

Kestavyyden rakentamiseen ja yllapitoon liittyvat koulutuspalvelut luovat pitkalla aikavalilla
yhteiskunnallista arvoa, kun uudet sukupolvet kartuttavat osaamistaan vastuullisuudesta ja
kestavista tavoista tyoskennella. Koulutuspalveluiden kehittamisen kannalta olisi mielenkiin-

toista tarkastella pitkan aikavalin hyotyja esimerkiksi seurantatutkimuksen avulla.

Asiantuntijapalveluille on ominaista tiedon henkiloityminen ja aineettomuus. Hiljaisen tiedon
nakyvaksi tekeminen on haastavaa, mutta liiketoiminnan ja kilpailukyvyn kannalta olennaista.
Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu voisivat tarjota ratkaisuja hiljaisen tiedon esille nosta-

miseksi ja visualisoimiseksi.
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Liite 1: Teemahaastattelun runko

1. Mika on oma roolisi oppilaitoksessa?

2. Miten kestava kehitys ja vastuullisuus nakyvat omassa tyossasi?

- Miten yllapidat ja kehitat kestavyysosaamistasi?
- Mitka asiat tukevat ja auttavat sinua kestavyystyon rakentamisessa ja edistamisessa?
- Mitka koet olevan ovat suurimmat haasteet kestavyystyon rakentamisessa ja edistami-

sessa omassa tyossasi?

3. Miten kestavyystyo nakyy oppilaitoksen arjessa?

- Onko oppilaitoksellanne laadittu kestavan kehityksen ohjelma ja seurataanko sen to-
teutumista?

- Miten oppilaitoksessasi huolehditaan henkiloston kestavyysosaamisen kehittamisesta
ja yllapitamisesta?

- Tehdaanko yhteistyota alueen tyoelaman kanssa kestavan kehityksen edistamiseksi?

4. Mitka ovat suurimmat haasteet kestavyystyon rakentamisessa ja sen edistamisessa op-
pilaitoksessasi?
5. Minkalaiset koulutukselliset ratkaisut tukisivat parhaiten kestavyystyon rakentamista

ja sen edistamista oppilaitoksessasi?



Liite 2: Valitut asiakastarpeet

TARPEET

OSAAMISEN NOSTO JA KOULUTUS

"Miten nostetaan osaamista, etta kaikki pysyy mukana?"
"Kuka varmistaa sen, ettd opettajilla on tarvittava osaaminen
tutkinnonosan kouluttamiseen tai sen kaltaisten tyopaikkojen
|6ytamiseen?"

kohde: koko henkilokunta
"Laaja henkil6ston taydennyskoulutus, jotta saadaan perusymmarrys
asiasta."
"Kaikkien opettajien mukaan saaminen."
"Jatkuva osaamisen yllapito."

"Koko henkilokunnan koulutus, jossa tutkimustietoa, keskustelua ja
yhteisten linjausten luomista uuden strategian tueksi."
"Osaamislupaustydskentely koko henkilokunnalle.”
"Kiertotalouden kehittamispaiva koko henkilostolle yhdistettyna
alakohtaisuuteen."

kohde: alat ja opettajat
"Alakohtaiset koulutukset ja kehittamisprojektit."
"Opettajien kestavan kehityksen systemaattinen kouluttaminen."

konkretia ja toiminnallisuus
"Konkreettiset oppilaitoksen arkeen sopivat aiheet ja menetelmat."
"Tarkea saada puhua ja kasitellda oman oppilaitoksen asioista."
"Hallittavan kokoisten asioiden tarkastelu eri tulokulmista ja pohtia,
mité sille voi tehda."
"Tyoskentely "poydalld" olevan ongelman aarella motivoi
ongelmanratkaisuun ja oppimiseen."
“Prosessien avaaminen ja niiden tarkastelu."
"Yhdessa tekeminen ja ongelmanratkaisu.”
"Tyopajatyoskentely luokassa, jossa opettaja ja opiskelijat.”

muita huomioita
"Vastuullisuus intergroitava paremmin kaikkiin koulutuksiin."
"Kestavyyden tarkastelu myos sc a ja taloudelli
nakokulmasta."

"Luontokadenjaljen vahvistaminen. Mité siihen sisaltyy?"
"Oman organisaation toiminnan kehittdminen kaytannonlaheisesti."
"Koulutustarjonta selkdmmin nakyville."
"Oppilaitoksille ja yrityksille suunnatut koulutukset selkeasti erilleen."
"Koulutustarjontaa runsaasti saatavilla."

JOHDON TUKI JA STRATEGIATYO

"Uusi strategiakausi 2025. Nyt on mahdollista vaikuttaa."
"Osaamista tulee osata johtaa."

"Johdon tulee osoittaa esimerkillaan sitoutumista asiaan."
"Johdon koulutus, sitoutuminen ja motivaatio tarkeaa."
"Johdon ndkemyksen ja operatiivisen toiminnan vélinen kuilu kurottava
umpeen."

"Kestdva kehitys nahdaan erillisena toimintona kaikesta muusta."
"Kestava kehityksen tulee ohjaa oppilaitoksen toimintaa."
"Tarvitaan selkeat raamit ja toimepidesuunnitelma.”
"Kestavyystyon resurssointi. Mité ja mihin?"

On asetettu tavoitteita ilman, ettd ollaan pohdittu loppuun asti, miten
niihin paastaan.”"

"Ekologisen ja taloudellisen kestavyysnakékulman istuttaminen
oppilaitoksen ajatteluun.”

HANKINTA
"Vastuullisuus hankinta-ohjeistukseen."
"Hankintaketjujen vastuullisuus tietoon."

VASTUULLISUUSRAPORTOINTI

"Saannollinen tuki ja seuranta hiilijalanjéljen laskentaan."
"Paivittyva tyokalu hiilijalanjéljen laskentaan."

"Mika mittari sopii meille. Mita sinne sisallytetaan?"
"Tulosten hyddyntaminen johdon vakuuttamisessa.”
"Tulosten hyédyntaminen paatoksenteossa."

"Jos pitdisi olla hiilineutraali, niin siihen ei ole riittavéa osaamista."

"Vastuullisuusraportointi strategiatyén apuna."
ijalanjéljen laskennan koontitiedot nakyville, jotta voi skaalata
samanlaisten oppilaitosten tuloksia ja kaytettyja keinoja."

VASTUULLISUUSVIESTINTA
"Jatkuvasti tulee uusia termeja, mika vaikeuttaa viestintaa."
"Kasitteiden selkeyttaminen ja konkretisointi."
"Avoimen keskusteluympariston luominen."
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Kerttu keke-tyontekija

henkilokohtaiset tavoitteet tyossa

Kerttu [
Kerttu on tivistanyt yht

Kaluja eri

"Tulevaisuus tehdiaian yhdessa."

/ i

Kertun sanomaa

"Omaa osaamista pitsisi kehittas jatkuvasti.

"Miten nostetaan osaamista, etts kaikki pysyy mukana?”

"Kuka varmistaa sen, etta opettajilla on tarvittava osaaminen

tutkinnonosan kouluttamiseen tai sen kaltaisten
tyspaikkojen loytamiseen?”

“Vastuullisuus intergroitava paremmin kaikkiin koulutuksiin."

Koulutuksen tarkein rooll. Elinkeinoelsman yhteistyd on
t

*Jos pitaisi olla hillineutraall, niin siihen i ole rittévas
osaamista."

tyokaluj:
yritysten kanssa
ja

tarvitaan enemman vastuullisuuden ja vihrean

siirtyman teemoista. Han tolvoisi saavansa enemman tukea tahan tyshon. Vastuullisuusraportoinnin Kerttu on

kokenut haasteeliseksi 13hinna siits syysts, etta el aina tieds, mita sinne sisSllytetaan. Tuki ja apu raportointiin
olisi tervetullutta.

/ Tiarkeini pitamid asiat

Jatkuva
Yhteisollisyyden vahvistaminen ja yhdesss tekeminen,
Koko henkilokunnan kestavyysosaamisen nosto ja yllapito sagnnollisin
valiajoin toteutettavin koulutuksin.
Konkreetisten ja alakohtaisten haasteiden ratkominen toiminnallisesti.

\.

Muita huomioita

Kerttu hakee tietoa ja koulutuksia monesta eri Ishteests.
Han tilaa mnsaasn uumkmma Ja osallistuu
lukuisiin Kerttu on
aktiivinen somen kayua‘a (Facabock. Instragram, Xja
Linkedin). Kerttu etsiitietoa myds yliopistojen ja
oppilaitosten nettisivuilta.

"Innovatiiviset kehitti
tulevaan."

Ol1li opettaja |

| Tirkeini pitimit asiat |
Tulosten mitattavuus
innovatiiviset kehitysprojektit
tekniikka ja sen tarjoamat ratkaisut
kestavyyshaasteisiin
_ _/

henkilokohtaiset taveoitteet tyossa

Ol keskittyy I ja
alueen tydelaman kanssa. Hi pits3 tirkedna konkretiaa seks tulosten ja hybdyn mitattavuuta, Ol
tunnistaa, etts hanen kestivyysosaamisensa tarvitsee pikaista paivitysts. Edellisests koko henkiléston
kestavyyskoulutuksesta on kulunut jo vuosia. Sopivan koulutuksen etsiminen ja siihen hakeutuminen ei
hersts Olissa innostusta. Mikall eteen sattuu sopiva koulutus tai kollega suosittelee, niin Ol saattaa
hakeutua paivittamasn tietojaan. Olli haluaa, etts koultukset ovat lyhyita maksimissaan paivan mittaisia
mielellin Tolsaalta ka aik
kaytinnon angelmia yhteisvoimin."

misprojektit luovat uskoa

/7

Ollin sanomaa

"Kestava kehitys ja vastuullisuus ovat vain yksi
osa-alue opettajan tyon kehittymisessa."
"Tyoskentely "poydalla” olevan ongelman aarella
motivoi ongelmanratkaisuun ja oppimiseen.”

Muita huomioita

Olli hy6dyntaa tiedonhankinnassa verkostojaan
ja puskaradiota seka osallistuu silloin talloin
oman alansa webinaareihin. Olli tyoskentelee
hankkeissa tyénsa ohessa.

Olli kayttaa vapaa-ajallaan Facebookia ja
Instagramia.
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Jorma johtaja

/ " henkilokohtaiset tavoitteet tyossi \‘

Jormalla on tyén alla kestavyys-ja Jorma kokee
tarvitsevansa lisikoulutusta ja tukea siina Hin tieta, etts eri koulutusalojen yhteensovittaminen
vastuullisuustyolla el ole helppoa. Onneksi on Jorma
kuitenkin pelkas, ett samat henkilot kuormittuvat entisestadn. Valilla Jorma miettii, onko Kirjatut tavoitteet
liian kunnianhimoiset ja onko pohdittu riittivasti keinoja niiden saavuttamiseksi tai henkilékunnan
jaksamiseksi. Tyokiirelden vuoksi Jorma ei ole ehtinyt kiyds lapi koulutustarjontaa. Han on tunnistanut, etts
osaaminen vastuullisuusraportoinnista on jadnyt heikolle huomiolle. Jormaa kiinnostaa ekologisen
Jalleenrakennuksen koulutusohjelma ja johdolle suunnatut koulutukset.

/

"Osaaminen ei itsessaan riiti. Osaamista pitii osata
johtaa."

Jorman sanomaa

"Jatkuva osaamisen yllapito on tarkeaa
"On asetettu tavoitteita ilman, etta ollaan
pohdittu loppuun asti, miten niihin paastaan."
"Samat kehittamishaluiset kuormittuvat
entisestaan."
"Eri koulutusalojen yhteensovittaminen
vastuullisuustyolld vaikeaa."
"Oman organisaation toiminnan kehittaminen
kaytannonlaheisesti."

Tiarkeidni pitamit asiat \

johdon koulutus keke-asioissa e N

resurssien uudelleenkohdentaminen [ Muita huomioita \
osaamisen seuranta

ekologinen jalleenrakennus -koulutus

Jorma lukee ahkerasti sahkopostiaan.
Koulutuksista han saa tietoa verkostojensa kautta

ja 1 yyden yh tai jonkun vinkkaamana. Jorma kayttaa sosiaalista
Oman oppilaitoksen toiminnan kehittaminen mediasta lahinna viestipalvelu X,
kaytannonlaheisesti \ LinkedIn ja Instagram.
johdon koulutus, inen ja i i /,‘ N\ /

Hanna hanketyontekija

\.

/ /) henkilokohtaiset tavoitteet tyossa

Hannan haluaa edista oppilaitoksen kestavin kehityksen suunnitelmatysts. Hannan mielesta
kestavyysasioiden tuominen osaksi oppilaitoksen arkea on tirkesa. Hin kuitenkin kokee, etts hankkeissa

saatu arvokas tieto valuu hukkaan, koska ja on

vaikeaa. Hanna kokee, etts oma elriita eika
hanketyon jalkauttamiseen. Hanna etsi koulutusta, josta han saisi lis34 tyokaluja asian edistamiseen.

Hanta turhauttaa hajallaan oleva koulutustarjonta seka se, etts yritysten ja oppilaitosten kestavyyskoulutus
on sekaisin. Hanna haluaa kehittys my jonka han kokee vaikeid

Ja abstraktien kasitteiden vuoksi.

"Hanketyostia tyokaluja perustyon kehittiamiseen."

Ve

Hannan sanomaa

"Kestava kehitys ei ohjaa oppilaitoksen
toimintaa."
"Kestava kehitys nahdaan erillisena toimintona
kaikesta muusta.
"Johdon nakemyksen ja operatiivisen toiminnan
valilld on kuilu."
5 tehdaan kautta eika
se kohtaa perustyon kanssa."

Tiarkeidni pitamit asiat

( Muita huomioita

Hajallaan oleva koulutustarjonta turhauttaa.
Pohti, minkalainen koulutus sopisi juuri hinelle.
Ongelmatilanteissa hyddyntsa verkostojaan ja hankkeiden kautta
saatuja tietoja. Tilaa uutiskirjeita. Hakee koulutuksia opistojen ja
yliopistojen nettisivuilta. On aktiivinen somen kayttja (Facebook,
Linkedin, Instagram ja X).

verkostoillat tydelamakumppaneiden kanssa
"prosessien avaaminen ja niiden tarkastelu"
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Harriet hallintotyontekija

/" henkilokohtaiset tavoitteet tyossia

Harriet on kaynyt , mutta kokee tukea asiassa
tuki olisi ja paikan paalla Harriet ei aina tieds, mita asioita raporttiin

pitsisi siallyttas. Tysta helpottaisi huomattavasti, jos mittari paivittyisi automaattisesti, Harriet on mukana
kehittimassa uutta hankintaohjeistusta. Johto on linjannut, etts tulevaisuudessa hankintaketjujen tulisi olla
lapinskyvia ja valitut toimittajat vastuullisia.

-

"Vastuullisuusraportointi paatoksenteon tueksi."

Tiarkeini pitamit asiat

Harrietin sanomaa

"Selkea toimepidesuunnitelma puuttuu.”
"Mika mittari sopii meille. Mita sinne
sisallytetaan?"
"Hiilijalanjalkilaksennan tuloksia ei hyddynneta
kehitystyossa."
"Hankintaketjujen vastuullisuus ei tiedossa."
"Opettajien kestavan kehityksen systemaattinen

kouluttaminen puuttuu.”

Harriet pitaa tarkeand, etta johdolle jérj aisiin

koulutusta vastuullisuusraportoinnista ja tulosten

hyodyntamisesta paatoksenteossa. Tama saattaisi
sitoutttaa johdon paremmin kestavyystyohon.

Muita huomioita

Harriet seuraa saannallisesti oman alansa
tapahtumia internetin ja sosiaalisen median
kautta.
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Liite 4: Autoetnografian tulokset palvelupolkuna

Syklin neccisivue Sykin netcisivut Syklin metcisivut Julkaisu Linkedln:ssi Syklin mewcisivut Syklin nectisivur Syklin mewisivut Syklin neetisivu Syklin eetcisivut Syklin nestistrus

P ymparistokasvatauksen " o hiiliialanialki
ymparisto- ja ymparisto- ja " Y ilijalanjal . tilauskoulutukset
y "'“_':‘"";;::;:‘“"“’ kehityksen kadenjalki - ammatillisen E ajankohtaista palvelut asllamup tja ja. laatu- ymparisto- ja
opetuksen painotus ammattilainen verkkokurssi opetuksen tykaluna o v turvallisuusjohtaminen

Vain harva hesikilsstosts on KurdoAtas hyvalth. TRt Wty mivlenkintoisia
Lyhythouhutus kuulostas yvalts. L""“"‘"“'m“ ':.;‘:"‘ ety Ralutkata suorittamaan el ochetus kixsostad jow! po Saskoh Thens kuessi Ruulostas iyvalts, powri oy Koulutuksia. N i
e pebosh, tuthintoon ohtavan koutuksen. oo sop ursseja. Kok henkisstole? ot o olla oppilackselle tarkoitett.

O O O O ® ® O O O O

" " otth
hankkniden kautea. € sis vain varhaiskasvatuselle ja honiils 800p8) missd s e, By, SRS Movkeaikila wrforian
sovi meilie. perusopetukselie. maintaan “opetustomen mainintas, miten pitkh Saskoh

Lopulta tli ymmderys, ettd Oppilast Logulta opphaitoksile?
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Liite 5: Ideointityopajan tuotokset 1(2)

Y R e
o

[ Ll
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Liite 6: Ideointityopajan tuotokset 1(2)

tydkaluja
ioiden
jalkauttamiseen

tydkaluja

tukea
vastuullisuusraport
ointiin

yhteistysn
tiivistaminen
tydelaman kanssa

luontokadenjaljen
vahvistaminen

Kerttu keke-tyontekija

KOULUTUKSET (TILAUS

Greencamp

tyopaja
(1121 paiva

| i
CSRD ‘st
(osa-
il tukinto)

radtaloidyt
koulutukset

|
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Liite 7: Syklin koulutustarjonta ammatillisille koulutuksen jarjestajille (tuoteluettelo)

Koulutustarjonta ammatilliselle koulutukselle

Syklin monipuolinen koulutustarjonta viitoittaa ammatillisen koulutuksen tieta kohti kestavaa tulevaisuutta

TUTKINNOT
PAINOPISTEALUEET VERKKOKURSSIT VEBINAARIT JA LUENNOT TYOPAJAT TUTKINNON OSAT ymparistoalan
erikousammattitutkinnot

TYOKALUT, MITTARIT JA
PALVELUT

JOHDON TUKI JA
STRATEGIATYO

HENKILOSTON OSAAMINEN

PEDAGOGISET RATKAISUT

HIILINEUTRAALIUS JA
LUONTOVAIKUTUKSET

PIGHIRER SURTYNA  onop s
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Liite 8: Koulutuspaketti 1

Suuntaviivat kestavyystiekartalle

Syklin kanssa kohti kestavaa tulevaisuutta.

Johdatus kestévyyteen\ Green Camp-tyopaja \ / Strategiatyon tuki \

(koko henkilokunnalle) (opetushenkildstolle)

4 N\ // N 4 N
A illi Koulut ihressss ( \ Kestavyysosaamisen tarvekartoitus ja
Ammatitinen Koulutus vihredssd EU:n Green Camp- viitekehyksen tulosten analysointi (kysely tiimeille,

siirtyméssa —webinaari (1/2 paivad) mukainen tydpaja, josta saa tyokaluja avoinna 2 viikkoa)
Y, kestavyyskompetenssien ja tutkintojen
sisdltojen rakentamiseen (1paiva)
e N / N
. Alakohtaisuus/yhteinen raatalointi Toimenpidesuunnitelma
IImastohuoIeIsta llmastr:)vastuuseen - kestavyystiekartalle- tydpaja
uento (2h) \ /f ohjausryhmille (2x3h)

L / N — o /
4 ) /’ N/ N/ N / N
Johdanto kestdvaan kehitykseen — Toimiala ’ ‘ Toimiala ’ ‘ Toimiala Mittareiden valinta kestavyyspolun

verkkokurssi (lisenssi) 2 seurantaan + yhteenveto (3h)
| ja/tai ’ ‘ jaltai ‘
N / ‘\‘ — J \ J J; L /

S/

/ N\




Liite 9: Koulutuspaketti 2

Kestavyystiekartalla

Syklin kanssa kohti kestavaa tulevaisuutta.

Johdatus kestéivyyteen\

(koko henkilékunnalle)

Ajankohtaista ilmastonmuutoksesta-
luento (2h)

Tyoeldman kestavan kehityksen
ammattilainen- verkkokurssi (KETA)
(avoinna 2 viikkoa)

Hiilijalanjaljen laskennan perusteet-
webinaari (1,5h)

L

/

/ Pedagoginen tuki \

(opetushenkildstolle)

Toimialakohtaiset verkkokurssit
opettajille ja opiskelijoille (lisenssi)

Hiilijalanjalki ammatillisen
opetuksen tyokaluna- tyopaja (2x3h)

Osaamislupaus-tyopaja (2-3x2h)

Kestavyyskasvatussuunnitelma (?h)

90

/ Strategiatyon tuki \

Vastuullisuusraportoinnin
perusteet- tydpaja (2x3h)

A\

Olennaisuusanalyysi-tyopaja (2x3h)

.

= 4

Vastuullisuusviestinta oppilaitoksissa-
webinaari (3x1,5h)

) §

o/

Valtakunnallisen

Tydkalut ja mittarit (\ kestavyystiekartan ohjelmapaperi

’ " Kestavyysosaamiskasikirja - ohje

tyopajojen pitamiseen

] ‘ Circula-kiertotalouspeli ] | Hiilijalanjaljen laskuri |
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Liite 10: Koulutuspaketti 3 - Kestavyyskartalla - Hiilineutraalius ja luontovaikutukset

Kestavyystiekartalla - Hiilineutraalius ja luontovaikutukset

Syklin kanssa kohti kestavaa tulevaisuutta — Ammattitaitoa, innovaatiota, monipuolisuutta.

Hiilijalanjaljen laskennan perusteet

i Py (1ol
(toteutumistapa ja aika?) Paastovahennyspolku -tyopaja (aika?)

Hiilijalanjaljen laskentapalvelu Luontovaikutusten arviointi -tydpaja (aika?)

palvelun kuvaus ja sisalto:
asiakashyodyt:
hinta:




Liite 11: Asiantuntijapalvelun tuotteistamisen keskeiset elementit

sisdinen

PALVELUTARJOOMAN KARTOITUS PROSESSIN KUVAAMINEN

Mits kaikkea toimintaa ja Palvelun kuvaukset asiakkaan

osaamista on ja mita asiakkaille

o h}':u nakokulmasta.

——— e

tekeminen. palvelun sisaltoa
médriteltaessa.

ASIANTUNTIJAPALVELUN

TUOTTEISTAMINEN

asiakkaalle nakyva
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