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Tiivistelma

Vuoden 2018 alussa voimaan tullut lakiuudistus muutti ammatillisen koulutuksen rahoitusta ja toimintaa historialli-
sella tavalla. Ammatillisen koulutuksen uudistuessa tydelamassaoppimisesta tuli yksi toiminnan keskeinen elementti
ja samalla tydpaikkojen merkitys yhteistydkumppanina kasvoi merkittédvasti. Ty6eldmassdaoppimisen lisddntyessa
myos asiakaskokemus sai uudenlaisen merkityksen koulutuksen jarjestdjien toiminnassa ja ajattelutavoissa. Lisaksi
siita tuli yksi talouden mittari. Taman myoéta nousi tarve tutkia kuinka tyéelaman edustajat kokevat tyoelamassaop-
pimisen palveluna ja millainen asiakaskokemus toimeksiantajan toiminnasta syntyy tyéeldman suuntaan. Léhesty-
mistapa opinndytetytssa on laadullinen tapaustutkimus, jonka avulla haettiin lisdd ymmarrysta tutkittavasta ilmi-
Osta. Tutkimustehtavaksi muodostui asiakaskokemuksen muodostuminen tydeldmassdoppimisen palveluprosessissa
ja sen ymmarryksen jalkauttaminen henkildstdlle Savon ammattiopistossa.

Toiminnan uudistumisen kannalta keskeista oli lisdtd asiakasymmarrysta, jotta ajattelutavoissa ja toiminnassa syn-
tyy haluttua muutosta. Asiakasymmarryksen lisaamiseksi aineistoa kerattiin teemahaastatteluilla tyéeldman edusta-
jilta seka kuvaamalla prosessin nykytila Service Blueprintin avulla. Haastatteluaineistoa hyédynnettiin henkilostélle
jarjestetyssa osallistavassa tydapajassa, jonka avulla asiakasymmarrysta jalkautettiin osallistavan 3x3x3-malli
avulla. Tydpajan tavoitteena oli lisétd ymmarrysta asiakaskokemuksen merkityksesta organisaation toiminnassa ja
saada alku muutokselle.

Opinnadytetyon teoriaosuudessa keskitytdan asiakaskokemukseen palveluliiketoiminnassa seka muutokseen ja muu-
toksen johtamiseen. Tutkimuksen ja teoriaosuuden perusteella voidaan todeta asiakaskokemuksen rakentumisen
olevan moniulotteinen asia. Vaikka asiakaskokemus on moniulotteinen ilmid, arvioi asiakas usein kokemustaan na-
kyvien vuorovaikutteisten palvelutilanteiden perusteella, joiden kautta tassa tutkimuksessa asiakaskokemusta eri-
tyisesti tarkastellaan. Tutkimuksen tulosten mukaan suurimpana asiakaskokemukseen vaikuttavana tekijana tyoela-
massaoppimisen prosessissa ovat palvelua tuottavat ihmiset. Haastatteluiden perusteella asiakkaat odottavat toi-
minnalta ammattitaitoista, joustavaa asiakkaan tarpeet huomioivaa palvelua seka sujuvaa vuorovaikutusta palvelu-
tilanteissa. Ylivertainen asiakaskokemus syntyy haastateltavien kasityksissa aitoudesta sekd henkilokohtaisuudesta,
jotka syntyvat pienista asiakkaan tarpeet huomioivista teoista. Naiden avulla luodaan myés kilpailuetua.

Asiakaskokemuksen kehittdmisessd merkityksellista on ymmartaa, etta jokainen voi omalla toiminnallaan vaikuttaa
siihen. Tutkimus osoitti, etta kohdeorganisaatiossa on kehittamisen lisaksi paljon hyvda osaamista tydelamassaop-
pimiseen liittyen. Kehittdminen edellyttda muutosta toiminta- ja ajattelutavoissa. Perehtymalld muutokseen ja sen
johtamiseen saatiin kasityksia siitd, miten henkildstd otetaan muutokseen mukaan, jotta muutosta alkaa tapahtua
kohti tavoitetta. Haastatteluista sekd tydpajoista saadun aineiston perusteella tehtiin kehittdmisehdotuksia tydela-
mayhteisty6n liséamiseen, haasteellisten lomakkeiden avaamiseen seka saanndlliseen asian esilla pitémiseen. Li-
saksi vuorovaikutuskoulutus voisi tukea muutosta. Kehittdmisehdotusten avulla voidaan vastata parhaalla mahdolli-
sella tavalla asiakkaiden tarpeisiin, asiakaskokemuksen muodostumiseen seka rahoitukseen.
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Abstract

At the beginning of 2018, a legislative Act on Vocational Education revised the funding and the functions of voca-
tional education on a historical scale, effectively making previous procedures and policies in vocational schools
outdated. Work-based on-the job learning became a central element of activity, which in turn lead to a remarka-
ble change in the significance of workplaces as co-operation partners for vocational schools. As on-the-job learn-
ing increased, customer experience also ascended to a new kind of standing in affecting how education providers
must function and think. It also became a financial performance measure. Along with this change, a need
emerged to study how the representatives of working life experience on-the-job learning as a service, and what
kind of a customer experience develops from the vantage point of working life. This thesis addresses that partic-
ular question with a qualitative case study that was developed to help acquire more understanding of the new
situation. The research task thus became examining how customer experience develops within the service pro-
cess of on-the-job training, and how to introduce the findings into practical implementation and use for the per-
sonnel of Savo Vocational College.

With the aim of revising methods and policies, it was pivotal to improve the understanding of customers in order
to achieve the desired change in their thinking and actions. In order to study customer perceptions, themed in-
terviews of working life representatives were employed for collecting data and the current process state de-
scribed with a Service Blueprint. The resulting material was utilized in an inclusive workshop that helped to imple-
ment customer understanding among the personnel. Moreover, the goal of the workshop was to increase the ap-
preciation of the importance of customer experience in the functions of the organization and instigate a change
of working methods.

In the theory section the emphasis is on customer experience in service business, change and change manage-
ment. Based on the study and the theory section it can be stated that the development of a customer experience
is a complex issue. Yet, although it is a multifaceted phenomenon, the customers often assess their experiences
based only on actual, visible service situations, which are also the focus of this study. According to the results,
the most significant factors affecting customer experiences are the people who provide the service. In conclusion,
based on the interviews, customers expect professional, communicative and flexible service interactions. A su-
perb customer experience is generated, according to the interviewees, with authenticity and personal touch in
the service, and it arises from small acts that show appreciation of customer needs. These are the specific factors
that also generate competitive advantage.

In developing customer experience, the importance lies in understanding that everyone can affect it with their
own actions. The study shows that the organization under scrutiny has plenty of good know-how for on-the-job
learning as well as evolution in the processes. Further development requires a change in policies as well as ways
of thinking. Studying the change and how it has been managed provided insight into how to include the person-
nel in order to generate progress towards the goals. The data acquired from the interviews and workshops pro-
vided the basis for development suggestions, such as further increasing working life co-operation, clarifying the
use of challenging forms, and keeping regular contact. In addition, providing interaction training could help sup-
port the change. The development suggestions help with meeting customer needs in the best possible manner
and crafting a good customer experience while considering funding.
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1 JOHDANTO

Tana paivana yha useampi organisaatio pohtii keinoja erottautuakseen muista alati kiristyvassa kil-
pailutilanteessa ja miettii uusia keinoja luoda kilpailuetua. Asiakaskokemuksesta on tullut yksi par-
haimmista keinoista erottua kilpailijoista ja sen merkitys on noussut yhdeksi merkittévaksi kulmaki-
veksi erottautumiskeinona. Organisaation muuttaessa toimintaansa asiakaskeskeisemmaksi, on kiin-
nitettdva aiempaa enemman huomiota asiakkaiden kokemuksiin, niin ettd ne vastaisivat asiakkaiden
odotuksiin. Asiakasymmarryksen avulla kerrytetaan tietoa siita, keitd asiakkaat ylipaataan ovat (Kor-
kiakoski 2019, 194).

Tassa opinndytetydssa asiakaskokemuksen maailmaa raotetaan ammatillisen koulutuksen nakokul-
masta. Ammatillisen koulutuksen uudistuessa oppimista siirtyy yhd enemman tydpaikoille ja samalla
tydpaikkojen rooli yhteistybkumppanina kasvaa. Vuoden 2018 alusta voimaantulleen ammatillisen
koulutuksen reformin myéta asiakaskokemuksen merkitys myds oppilaitosorganisaation toiminnassa

nousee aiempaa enemman keskeiseksi tekijaksi.

Asiakaskokemus on jotain, joka jaa mieleen toisin kuin fyysiset tavarat, jotka kuluvat, ja jotka unoh-
tuvat ajan myo6ta. Kokemus sdilyy sen sijaan muistoissa, joista voidaan kertoa tarinoita eteenpain,
niin hyvdssa kuin pahassa. Kokemus palvelusta syntyy asiakkaan ja palveluntuottajan valisesta vuo-
rovaikutuksesta, jota on vaikea monistaa toisin kuin aineellisia kilpailukeinoja. Vuorovaikutusosaami-
nen on isossa roolissa puhuttaessa asiakaskokemuksesta ja sen ylivertaisuudesta. Positiivisella ta-
valla poikkeava toiminta synnyttéa jotain sellaista, mita kilpailijan on hankala monistaa. Palvelun-
tuottajan positiivisesta padomasta syntyy vastavuoroisuutta mika puolestaan auttaa positiivisen asia-
kaskokemuksen muodostumiseen. Kilpailuedun syntyminen edellyttda ensin ymmarrysta asiasta or-
ganisaation sisalld, josta syntyy uudenlaista ajattelua ja sen jalkeen toimintaa. Prosessin tekeminen
riittdvan yksinkertaisiksi ja lapinakyvaksi mahdollistaa kokonaisuuden ja oman toiminnan merkityk-

sen ymmartamisen asiakaskokemuksen muodostumisessa. (Fischer ja Vainio 2014, 101-103.)

Asiakaskokemusta ei voida kuitenkaan rajata yksittaisiin organisaation osa-alueisiin, vaan se kosket-
taa kaikki yrityksen toimintoja. Asiakastyytyvdisyydella on suora vaikutus yrityksen menestykseen.
Asiakaskeskeinen palveluajattelu vaatii uudenlaisia toimintatapoja ja johtamista monilla aloilla. Jotta
uudenlainen ymmarrys asiakaskeskeisemmastd tavasta toimia syntyy, tarvitaan muutosta ihmisten
ajattelumaailmoissa, jotka tukevat organisaation muutosta kohti asiakaskeskeisempaa toimintaa.
(Loyténa ja Kortesuo 2011, 15-16.)

1.1  Tutkimuksen tausta ja tavoitteet

Opinndytetydn toimeksiantaja on yksi Suomen suurimpia ammatillisen koulutuksen jarjestdjia, joka
tarjoaa ammatillista toisen asteen peruskoulutusta, ammatti- ja erikoisammattitutkintoja seka ison

joukon erilaisia lyhytkoulutuksia.
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Opinnaytetyt kasittelee ammatillisen koulutuksen tydeldméassdoppimisen prosessia. Tyoeldamassaop-
piminen on yksi keskeisempia ja tarkeimpia elementteja ammatillisessa toisen asteen koulutuksessa
seka kohdeorganisaation strategiassa. Opiskelijan tyoelamassdoppiminen tapahtuu erilaisissa yrityk-
sissa ja organisaatiossa. Oppilaitoksen puolelta opettaja on tiiviissa yhteistytssa koko prosessin ajan
tydeldaman edustajien kanssa. Nain ollen tydelamassa toimivat erilaiset organisaatiot ja yritykset ovat

hyvin merkittdva yhteistydkumppani organisaatiolle ja sen jatkuvalle toiminnalle.

TyOelamassdoppimisen prosessi ja siind organisaationa onnistuminen on merkittava asia myds uu-
distuvan ammatillisen koulutuksen rahoituksen kannalta. Osa rahoituksesta tulee jatkossa muodos-

tumaan tydelamasta saadun palautteen ja toiminnasta syntyneen asiakaskokemuksen perusteella.

Taman opinndytetyon tavoitteena on selvittda kuinka tydelaman edustajat kokevat tydelamassaoppi-
misen palveluna ja millainen asiakaskokemus toimeksiantajan toiminnasta syntyy tyéelaman suun-
taan. Toisena tyon tavoitteena on saada lisattya ymmarrysté asiakaskokemuksen merkityksesté or-
ganisaation toiminnassa ja jalkautettua se henkilostolle. Tavoitteena on, etta naita tuloksia voidaan
hyddyntad, kun toimintaa kehitetdan vastaamaan tulevaa rahoitusmallia ja pyrkimykseen olla haluttu

yhteistyokumppani.

Talla hetkella tydelamédssaoppimisesta keratdan palautetta tyéeldman edustajilta sdhkdisen kyselyn
avulla. Kysely ei kuitenkaan tuo esille konkreettisia asioita prosessin haasteista, puhumattakaan
asiakaskokemuksesta. TyOelamastd saadun suullisen palautteen mukaan asiakkaiden kokemukset
vaihtelevat. Sen perusteella poikkeamia ndyttdisi olevan yhteisesti sovituissa toimintatavoissa seka
vuorovaikutuksessa, joiden kehittamiseen tydn uskotaan tuottavan tietoa. Tama tieto on merkitta-

vda, jotta toimintaa voidaan kehittdd tasalaatuisempaan ja asiakaslahtdisempaan suuntaan.

Opinnaytety6n tutkimusongelma on maadritelty edelld kuvatun ja tulevan rahoitusuudistuksen poh-
jalta. On sanomattakin selvaa, ettd palvelusta syntyvaan asiakaskokemukseen on kiinnitettava jat-
kossa aiempaa enemman huomioita. Jotta toimintaa voidaan uudistaa, taytyy henkiléstén ymmar-
rystad asiasta lisatd. Tydssa on tarkoitus tarkastella tydelamassdaoppimisen prosessia ja siité syntyvaa
asiakaskokemusta. Lisdksi sita, kuinka ymmarrys oman toiminnan merkityksesta asiakaskokemuksen
rakentumiseen ja muutoksen tavoitteet jalkautetaan henkildstolle. Ymmarryksen syntyminen on
edellytys muutokselle. Ymmarryksen lisdédminen vaatii jokaisen prosessiin osallistuvan ajatteluta-
vassa muutosta. Tutkimusongelmaan pyritddn hakemaan ratkaisua seuraavan tutkimustehtdvén
avulla: Asiakaskokemuksen muodostuminen tydeldmassédoppimisen palveluprosessissa ja sen ym-

maérryksen jalkauttaminen henkildstélle Savon ammattiopistossa.

Tahan tutkimustehtdavadn haetaan vastausta laadullisen tapaustutkimuksen, aiheeseen liittyvan teo-
rian ja erilaisten, tyéssa myéhemmin esiteltyjen menetelmien avulla. Tassé opinndytetydssa asiak-
kailla tarkoitetaan yrityksia, jotka toimivat tydeldamassaoppimisen paikkoina kohdeorganisaation opis-

kelijoille.
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1.2 Opinndytety6n rakenne ja rajaukset

Taman opinndytetyon toisessa luvussa on kuvattu toimeksiantajaa ja kuinka ty6elamassaoppimisen
prosessi liittyy sen strategiaan ja toimintaan. Kolmannessa luvussa esitelladn ammatillista koulutusta
ja tydeldamassaoppimista. Myos ammatillisen koulutuksen uudistunut rahoitus on olennainen asia

tdman tyon kannalta, joka on esitelty luvussa kolme.

Teoreettinen viitekehys tarkastelee asiakasymmarrysta ja asiakaskokemusta kokonaisuutena seka
millaisista asioista se rakentuu, edeten vuorovaikutteisiin kohtaamisiin asiakkaan ja yrityksen valilla.
Asiakaskokemuksen merkitys oppilaitosorganisaatiossa ja ammatillisessa koulutuksessa ndhdaan
aiempaa tarkedna, myds kohdeorganisaation toiminnassa. On tarkeda ymmartaad mista asiakaskoke-

mus tydelamdssaoppimisen prosessissa muodostuu.

Toisena teoreettisena viitekehyksend on muutos, muutosjohtaminen seka muutoksen jalkauttami-
nen. Muutosta kasitelldadn, koska yhtena taman tyon tavoitteena on luoda henkildstélle ymmarrys
mista asiakaskokemus muodostuu tyéeldmassaoppimisen prosessissa ja mika merkitys silla on toi-
minnan rahoituksen kannalta. Lisaksi tavoitteena on saada ymmarrys, kuinka omalla toiminnalla voi-
daan vaikuttaa palvelun tuottamiseen ja asiakaskokemukseen. Mahdollinen uudistumisen tarve vaatii
siis hyvat perustelut, koska ketdan ihmista ei voi pakottaa ajattelemaan uudella tavalla ja viela vai-
keampaa on vaikuttaa suoraan asenteisiin. Padsaantoisesti ihminen ei sitoudu uuteen tapaan toimia
tai edes halua kokeilla uutta tapaa, jos hén ei ymmarra miksi ndin tehdaan. (Laamanen, Rasanen,
Juutilainen 2016, 196.)

Asiaa tarkastellaan my6s kohdeorganisaation nékdkulmasta. Erilaisia teoreettisia malleja on sovel-
lettu toimeksiantajan toimintoihin ja erityisesti tydelamassaoppimisen prosessiin. Teoriaosuuden ja
empirian valille on pyritty 16ytdmaan tiivis yhteys ja vuorovaikutus, jotta teoriasta syntyy lukijalle
luonteva silta kasiteltdvadn aiheeseen. (Kananen 2017, 73.) Luvuissa nelja ja viisi esitettyja teorioita
sovelletaan kasiteltavaan tutkimustehtavadn samalla kun kasitelldadn empiirisen aineiston tuloksia ja

tulkintoja luvussa seitseman.

Tybelamassaoppimisen prosessi on yksi keskeisimmista ja tarkeimmistd prosesseista uudistuneessa
ammatillisessa koulutuksessa ja kohdeorganisaatiossa. Tassa tyossa keskitytdaan organisaation yh-
den yksikdn toimintaan. Opinndytetydssa on tehty useita rajauksia liittyen kuvattuun prosessiin ja
toimeksiantajan yksikkdon. Ty6ta on rajattu yhden yksikén, yhden tutkinnon ja kohdennetun joukon

toimintaan. Tarkemmin rajaukset on kuvattu toimeksiantajan yksikon esittelyssa kappaleessa 2.3.

Aineistonkeruumenetelmina tassa opinndytetydssa on kadytetty haastattelua sekda mydhemmin ty6ssa
esitettya visuaalista kuvausta nykytilan selvittamiseksi seka osallistava menetelmad, jota kdytetadn
jalkauttamisessa. Luvussa kuusi on kuvattu kaytettyja tutkimusmenetelmia, tutkimuksen toteutusta
ja analysointia. Empiirinen aineisto, sen tulokset, tulkinta ja soveltaminen esitetdan teoriaan peilaten

luvussa seitseman. Lopuksi luvussa kahdeksan esitetdan johtopaatokset, kehittdmisehdotukset seka
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jatkotutkimusehdotukset. Teoriaan on perehdytty lukemalla alan kirjallisuutta, artikkeleita seka tu-
tustumalla aiheeseen liittyviin aiempiin tutkimuksiin. Myds ammatillisen koulutuksen lakia ja asetuk-

sia seka opetus- ja kulttuuriministerion julkaisuja on kaytetty tietolahteina.

Asiakaskokemuksen merkityksesta ammatillisen koulutuksen tydelamassoppimisesta ei juurikaan
|6ydy aiempia tutkimuksia. Ylipdatadn ammatillisen koulutuksen asiakaslahtdisyyden tieteellisten tut-
kimusten maara on kovin vahaista. Syyna tahan lienee osittain se, ettd asiakaslahtdisyys ja asiakas-
|ahtdinen toiminta ovat osa uudistunutta ammatillista koulutusta ja kansallista ammatillisen koulu-
tuksen koulutuspolitiikkaa. N&in ollen ne ovat varsin uusia kasitteitd ammatillisen koulutuksen ken-
tassd, kuten myos asiakaskokemus. Asiakaskokemuksen merkitys on noussut puheenaiheeksi vasta

hiljattain rahoitusuudistuksen my6td, jossa se liittyy vaikuttavuusrahoitus osuuteen.

Riitta Karusaari (2020) on tutkinut vaitéskirjassaan asiakaslahtdisyyttd ammatillisessa koulutuksessa
ja sita, miten se ymmarretaan eri osapuolten (koulutuksen jarjestdja, opiskelija ja tydelama) kasityk-
sissa. Myo6s Karusaari (2020) toteaa, ettda ammatillisen koulutuksen asiakaslahtdisyyden tieteellisen
tutkimuksen maara on vahaista. Lisaksi han mainitsee, etta asiakasléhtdisyytta ei ole maaritelty lain-
kaan ammatillisen koulutuksen reformisanastossa. Asiasta I0ytyy blogeja ja kirjallisuudessa on joitain

kuvauksia asiasta, naiden liséksi asiasta on yllapidetty keskustelua.



11 (158)

2 TOIMEKSIANTAJAN KUVAUS

Luvussa kaksi kuvataan opinndytetydn toimeksiantaja, seka yksikké johon tyo kohdistuu. Yksikén
kuvauksen yhteydessa on esitetty tydn rajaukset kappaleessa 2.3. Savon koulutuskuntayhtyma on
maakunnallinen ja monialainen eri koulutusmuotoja tarjoava nuorten ja aikuisten koulutuksen jarjes-
taja. Lisaksi se osallistuu toiminnallaan alueen tybelaman kehittamiseen. Kuntayhtyma jarjestaa am-
matillista perus-, lisd-, oppisopimus-, tydvoima- ja henkiléstokoulutusta kaikilla koulutusaloilla seka

lukiokoulutusta ja erilaisia tydelaman kehittamishankkeita.

2.1  Savon Koulutuskuntayhtyma

Kuntayhtyman omistaa 17 pohjoissavolaista kuntaa. Savon koulutuskuntayhtyma yllapitéda Savon
ammattiopistoa, Savon oppisopimuskeskusta ja Varkauden lukiota. Savon koulutuskuntayhtyman
toimipisteet sijaitsevat Kuopiossa, lisalmessa, Varkaudessa ja Siilinjarvelld. Opiskelijoita kuntayhty-
man eri yksikoissa on vuosittain noin 18 000, kuntayhtyma tydllistaa noin 720 henkilda. Kuntayhty-
man johtajana toimii Heikki Helve. Savon koulutuskuntayhtyman organisaatiokaavio on esitetty ku-
vassa 1. (Savon koulutuskuntayhtymd, 2020a.) Savon koulutuskuntayhtyman alla toimii myds Savon

Koulutus Oy, joka tarjoaa toisille organisaatioille maksullisia koulutuksia.

Yhtymavaltuusto
Tarkastus-
lautakunta

Yhtymahallitus

Kuntayhtyman johtaja

Savon
Koulutus Oy

Osaamispoolit ja tiimit
Osaamispoolien paallikot ja lukion johtaja
Henkilastd

Opiskelijat ja tyoelama

KUVA 1. Savon koulutuskuntayhtyman organisaatio (Savon koulutuskuntayhtyma, 2020a.)
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Organisaatiokaavion ylimpana on yhtymavaltuusto, joka kadyttad kuntayhtyman ylinta paattsvaltaa ja
on kuntayhtyman ylin paattava toimielin. Yhtymahallitukselle kuuluu vastuu kuntayhtyman hallin-
nosta ja taloudesta. Kuntayhtyman johtajana toimii Heikki Helve. (Savon koulutuskuntayhtyma,
2020a.)

Kuntayhtyman johtajan alaisuuteen kuuluvat kuvassa 1 esitetyt nelja eri tulosaluetta. Kuntayhtymén
tulosalueet ovat jaettu seuraavalla tavalla:

e Oppimispalvelut, jota johtavat rehtorit.

e Kehityspalvelut, jota johtaa tulosaluejohtaja.

e Tilapalvelut, jota johtaa tulosaluejohtaja.

e Yhteiset palvelut, jota johtaa tulosaluejohtaja.

Tama opinnaytetyd liittyy organisaatiokaaviossa kuvattuun oppimispalveluiden tulosalueeseen Savon
ammattiopiston liiketalouden osaamispooliin ja sen Kuopion yksikkdén. Oppimispalveluiden johtajina
toimivat rehtorit seké apulaisrehtorit. Heiddn alaisuudessaan toimivat eri alojen osaamispoolit ja
strategiset tiimit. Osaamispoolien esimiehing tydskentelevat koulutuspaallikdt. Oppimispalvelujen
tulosalue muodostuu seuraavista osaamispooleista:

e Hyvinvointi

e Liikenne

o Liiketalous

e Lukio

e Matkailu ja ravitseminen

e Metsd, maatalous ja puutarha

e Rakentaminen, sahko ja turvallisuus

e Teollisuus

Oppimispalvelujen tulosalue toteuttaa kuntayhtyman perustehtévaa jarjestamalld ammatillista pe-
rus-, ammatti- ja erikoisammattitutkintokoulutuksia, tydvoimakoulutusta, henkiléstokoulutusta ja ei-
tutkintoon johtavia VALMA- ja TELMA-koulutuksia. Lisaksi oppimispalvelujen tulosalueella jarjeste-
taan lukiokoulutusta ja aikuisten perusopetusta Varkauden toimipisteessa. (Savon koulutuskuntayh-
tyma, 2020a ja 2020b.)

2.1.1 Savon Koulutuskuntayhtyman perustehtéva, visio ja arvo

Tuulaniemen (2013, 30) mukaan organisaation perustehtdvana on luoda arvoa asiakkaalle. Savon
koulutuskuntayhtyman perustehtdvana on lisata nuorten ja aikuisten osaamista, vastata alueen ty6-
eldman osaamistarpeisiin ja kehittda alueen tybeldmaa. Liséksi perustehtavaan kuuluu tydllisyyden,

yrittajyyden ja hyvan eldman edistdminen. (Savon koulutuskuntayhtymd, 2020a.)

Perustehtavaansa Savon koulutuskuntayhtyma toteuttaa laajasti tarjoten koulutusta nuorille, aikui-
sille seka yrityksille. Nuorille tarjotaan valmentavaa koulutusta seka ammattiin valmistavaa koulu-

tusta. Lahes kaikille alueen vuosittaisen ikaluokan nuorille on tarjota opiskelupaikka, mika vahentaa
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syrjdytymisen riskiad ja edesauttaa tydllisyyttd. Tydllisyys puolestaan mahdollistaa hyvan eldman. Ai-
kuisille on tarjolla ammatillista peruskoulutusta seka jatko- ja tdydennyskoulutusta. Maahanmuutta-
jille puolestaan tarjolla on kotoutumiskoulutusta seka suomen kielen opetusta. Yrittdjien tarpeisiin
vastataan raataldidyilla yrityksen tarpeista lahtevalla koulutuksella seka rekrytointikoulutuksilla. Li-
saksi Savon koulutuskuntayhtymassa toimii useita erilaisia projekteja yritys- ja tydeldmayhteistyohon

liittyen.

Tulevaisuus muuttuu tdman paivan teoilla ja toiminnan taytyy olla uudistavaa. Savon koulutuskun-
tayhtyman visiona on olla kestavan tulevaisuuden tekija. Tulevaisuus tarkoittaa myds rohkeutta olla
edelldkavija ja kykya sopeutua muutoksiin. Organisaatiossa on tavoitteena lisata ihmisten valmiuksia
hankkia erilaista osaamista tarpeiden mukaisesti ja vaihtaa tarvittaessa ty6uraa. Seka nyt ja tulevai-
suudessa organisaation haluaa olla aktiivisesti mukana tydelaman ja yrittajyyden uudistamisessa
sekd tydelaman tarpeisiin reagoiva monialainen kouluttaja. My6s kansainvalisyys on tavoitteellinen
osa toimintaa. Tekijana organisaatio haluaa olla avoin, aktiivinen ja aloitteellinen toimija, innovatiivi-

nen ja haluttu yhteistydkumppani seka osaamisen kehittdja. (Savon koulutuskuntayhtyma, 2020b.)

Savon koulutuskuntayhtyma on

KUVA 2. Savon koulutuskuntayhtyman visio (Savon koulutuskuntayhtyma, 2020b.)

Arvona Savon koulutuskuntayhtymalla on luottamus, jonka tulisi ndkya kaikessa toiminnassa. Arvo
on kuvattu seuraavalla tavalla: “Arvostamme yhteisiksi sovittuja toimintatapoja ja toisiamme. Toi-
mimme avoimesti, oikeudenmukaisesti ja annetuista lupauksista kiinni pitden. Toimimme luottamuk-
sen arvoisesti. Palvelemme kaikella toiminnallamme opiskeljjoita ja tydeldmdéda.” Jokaisen organisaa-
tiossa tydskentelevan tulisikin ymmartaa, ettd omalta osaltamme olemme mukana kehittamassa alu-
een toimintaa ja toimintamme tulee olla laadultaan sellaista, jotta olemme luottamuksen arvoisia ja
haluttu yhteistydkumppani nyt ja tulevaisuudessa. (Savon koulutuskuntayhtyma, 2020a ja 2020b.)

Arvolupaus on merkittava asia myos tydelamassa oppimisen toteuttamisessa.
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2.2 Kuntayhtyman strategia

Kamensky (2010, 17) kirjoittaa, ettd kaikki organisaatiot on perustettu jotakin tehtavaa varten. Ne
pyrkivat tyydyttamaan ihmisten tai toisten organisaatioiden tarpeita muuttuvassa maailmassa kayt-
taen siihen erilaisia resursseja. Strategian avulla organisaatiot pystyvat parantamaan toimintaansa ja
kohdentamaan toimintaansa oikeisiin asioihin: tarpeisiin ja asiakkaisiin, huomaamaan tarvittavat
muutokset ajoissa ja tehostamaan oikeanlaista resurssien kohdentamista ja kayttéa. (Kamensky
2010, 17.) Taman tyon tuloksista toivotaan olevan apua myds ennakoitaessa tulevaa muutosta am-

matillisen koulutuksen rahoituksessa ja kohdentamaan resursseja sekd osaamista oikeisiin kohteisiin.

Kuntayhtyman strategia 2022 on: Tulevaisuus muuttuu tdman paivan teoilla. Muuttuva toimintaym-
paristd asettaa huomioimaan toiminnassa globalisaation, yhteiskunnalliset muutokset ja nopeasti
muuttuvat lahiymparistdn tarpeet. Savon koulutuskuntayhtyma haluaakin olla aktiivinen yhteiskunta-

vaikuttaja ja tydelaman kehittdja. (Savon koulutuskuntayhtymad, 2020b.)

Toimintaymparistdon muutoksiin liittyy kasvava verkostojen, vuorovaikutuksen ja kokeilukulttuurin
merkitys sekd kansainvalisyys. Taman kestavan tulevaisuuden tekemisessa tarvitaan myds uutta
osaamista. Uuden osaamisessa ja osaamisen kehittdmisessa hyddynnetdan rohkeasti digitalisaatiota
ja kehittyvia teknologioita. Koulutuksessa tuetaan vahvasti myds yrittajyytta ja valmiuksia yrittaja-

maiseen toimintaan. (Savon koulutuskuntayhtyma, 2020b.)

Toimintaa kehitetadn koko ajan pitkdjanteisesti. Opetuksen tasosta annetaan laatutakuu palvelulu-
pausten muodossa ja ndin turvataan opiskelijoiden jatko-opintokelpoisuus. (Savon koulutuskuntayh-
tyma, 2020b.) Kuvassa 3 on esitelty yksi Savon Koulutuskuntayhtyman strategian keskeisimmista
osa-alueista, joka liittyy olennaisesti tassa tydssa kasiteltyyn tydeldmassdaoppimisen prosessiin. Se on
kolmen oppimisympariston kokonaisuus, joka koostuu oppilaitoksesta, verkosta seka tydelamasta.
Henkildstolle on maaritelty jokaisen oppimisymparistdn tavoitetila, eri tehtdvien tyénkuvat ja toimin-
tatavat seka toimintaymparistoissa vaadittava osaaminen. (Savon koulutuskuntayhtyma, 2020a).
Kaikki kolme oppimisymparistéa yhdessa tukevat yksildllistd ja jatkuvaa oppimista. Opiskelijan oh-
jauksen merkitys korostuu kaikissa naissa kolmessa strategiassa madritellyssa oppimisymparistdssa.
Opinndytetyd liittyykin tiiviisti organisaation strategiaan, kolmen oppimisymparistdén kokonaisuuteen

seka tulevaisuuden visioon.

Organisaation strategiassa kuvattu kolmen oppimisympariston kokonaisuus ohjaa my6s tyon erikois-
tumiseen. Yksi erikoistumisen osa-alueista on tyéeldma ja sielld tapahtuva oppiminen ja sen ohjaus.
Niin opetuksen taso kuin tydelamassdoppiminen ja ohjaus tulee olla monipuolista ja laadukasta,
jotka on kuvattu palvelulupauksien avulla. Opinndytety6n sivutuotteena toivotaan saatavan vastauk-
sia myos siihen, kuinka tydpaikat nakevat tydssaoppimisen ohjauksen keskittymisen vain tietyille

toimijoille.
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oppilaitoksessa tapahtuvan oppimisen
jd U.*]J:JL':‘:E’“ suunnittelu |d toimintatavat ovat
joustavia ja monimuotoisia

verkko mahdollistaa ja tukee tyoeldmdssa oppimisen
kaikissa oppimisymparistoissa aatu ja monipuolisuus on
oppimista ja ohjausta varmennettu
verkko mahdollistaa ajasta tyoelaman palvelumalli on
@ paikasta riippumattoman selked ja tarpeita vastaava
oppimisen

KUVA 3. Savon Koulutuskuntayhtyman strategiassa maaritellyt kolme oppimisymparistdéa (Savon
koulutuskuntayhtyma, 2020a.)

Palvelulupaukset ja niiden mittarit on kuvattu opiskelijan, tydelaman seka henkilostén nakdkulmasta.
Néma kolme ryhmaa ovat kaikki keskeisia toimijoita kolmen oppimisymparistdon kokonaisuudessa ja

tassa tyossa kuvatussa tydelamassdaoppimisen prosessissa. Palvelulupaukset ovat seuraavanlaiset:

Palvelulupaus opiskelijalle
e Tarjoamme laadukkaan, yksilon tarpeet huomioivan, ammattitaitoisen ja motivoituneen hen-
kiléstén antaman opetuksen ja ohjauksen terveellisissa, turvallisissa ja nykyaikaisissa oppi-
misymparistdissa. Otamme opiskelijaksi joustavasti. Meiltd valmistuu osaavia ja ammattiyl-

peitd ammattilaisia.

Opiskelijalle annetun palvelulupauksen mittarit
e opiskelijapalaute
e tydllistyminen seka jatko-opintoihin siirtyminen

e tutkintojen ja tutkinnon osien maarat
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Palvelulupaus tydelamalle
e Toimimme tySelaman aktiivisena kumppanina osaavan ty6voiman kouluttamiseksi lapi tyo-

uran. Kehitdmme maakuntaa ja tydeldmdaa verkostoituen muiden toimijoiden kanssa.

Tybelamalle annetun palvelulupauksen mittarit
o tybelamapalaute
o tybeldmassdaoppimisen maara ja laatu

e Tydllistyminen

Henkildstolle annettu palvelulupaus
e Tuemme henkilostda palvelulupausten toteuttamisessa mahdollistamalla osaamisen kehitta-
misen, tarjoamalla terveellisen, turvallisen ja nykyaikaisen tydymparistdn, jossa johtaminen

on avointa, tasapuolista ja vuoropuhelua edistévaa.

Henkildstolle annetun palvelulupauksen mittarit
o  Tybyhteistkyselyt
e sairauspoissaolot

e Henkiloston kehittédmismenot

Edelld esitettyja opiskelijan ja tydelaman palvelulupauksiin liittyvia mittareita avataan tassa tydssa

luvussa 3.6, jossa kasitellddn ammatillisen koulutuksen rahoitusta.

2.3 Savon ammattiopisto, liiketalouden yksikkd

Koska organisaatio on suuri ja siind on useita eri organisaation tasoja ja yksikk&ja, on ty6 rajattu
koskemaan vain yhta yksikkda. Taman opinndytetydn tekijat toimivat ammatillisina opettajina vali-
tussa yksikdssa. Opinnadytety® liittyy Savon ammattiopiston Kuopion toimipisteen Liiketalouden yk-
sikkdon ja sen toimintaan. Liiketalouden Kuopion yksikkd tarjoaa liikketoiminnan perustutkintokoulu-
tusta, tutkintonimikkeelld merkonomi. Lisdksi liiketalouden yksikdssa voi opiskella ammatti- ja eri-
koisammattitutkintoja. Koska ammatti- ja erikoisammattitutkintojen osalta tassa tydssa kuvattu ty6-
eldmassdoppimisen prosessi poikkeaa perustutkinto-opiskelijoiden prosessista, rajataan ne tdman
tyon ulkopuolelle. Toki tutkimuksen lopputuloksia voidaan hyddyntda kaikkien liiketaloudentutkinto-

jen toimijoiden kesken.

Yksikon asiakkaina on myds toisia yrityksia, joiden tarpeisiin raataldidaan erilaisia koulutuksia. Niiden
jarjestamisesta vastaa Savon Koulutus Oy. Naiden koulutusten rahoitus ja toteutustapa on hyvin eri-
lainen kuin tutkintotavoitteisten koulutusten. My6és nama koulutukset on rajattu téman tyon ulko-

puolelle.

Kuopion liiketalouden yksikkd on yksi Savon ammattiopiston suurimmista yksikoista. Yksikon esimie-

hena toimii koulutuspaallikké Matti Laakkonen. Henkilékuntaa liiketalouden yksikdssa on 50, joista
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opettajia on 42. Tastd joukosta 38 opettajan tyohon liittyy perustutkinto-opiskelijoiden tydeldmassa-
oppimisen prosessi. 38:sta opettajasta 34:n opettajan tychdn kuuluu tassa tydssa rajattujen asia-
kaspalvelun — ja myynnin tutkinnonosien tydeldmdssaoppimisen prosessin ohjaus. (Laakkonen
2020.)

Liiketalouden yksikdssa on vuosittain opiskelijoita noin 1500, joka vastaa noin yhdeksaasataa opiske-
lijatyOvuotta. Perustutkinto-opiskelijoiden maara koko kokonaisuudesta on opiskelijatyévuosina noin
600. Myds tama lukumaara puoltaa tyon rajausta, koska opiskelijatydvuosina yli puolet asiakkaista

on perustutkinnon suorittajia. (Laakkonen 2020.)

Liiketalouden yksikdssa perustutkinto-opiskelija voi opiskella taloushallinto —tai asiakaspalvelu- ja
myynti painotteisesti. Téma tyd rajataan koskemaan asiakaspalveluun- ja myyntiin keskittyneita tut-
kinnonosia, koska suurin osa opiskelijoista, lahes 70% on valinnut tdman suuntauksen. Opiskelijoi-
den tekemat tulevaisuuden valinnat osoittavat saman suuntauksen jatkuvan. (Hakonen 2020.) Myds
tyoeldmasta saatu palaute tukee tata, myynnin- ja asiakaspalvelun osaajille on tarve. Tassa opinnay-
tetydssa keskitytddn siis myynnin- ja asiakaspalvelun tutkinnonosien tyéelamassaoppimisen tarkas-

teluun, niiden suuren maaran ja suosion vuoksi.

Tybelamassaoppimisen prosessi koskee siis kaikkia opettajia, ketka opettavat ja ohjaavat perustut-
kintoasiakkaita. Kokonaisuudessa liiketalouden yksikdssa toteutuu vuosittain 49 ty6eldmdssaoppimi-
sen toteutusta. Yhden toteutuksen laskennallinen keskiarvo on 25 opiskelijaa, jolloin tydelamdssaop-
pimisen jaksoilla liiketalouden yksikéssa on 1225 opiskelijaa vuodessa. Asiakaspalvelun ja myynnin
tyoeldmassaoppimisen toteutuksia on vuodessa 31 kappaletta ja niissa opiskelijoita on taman las-

kentatavan mukaan 775.
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3 TYOELAMASSAOPPIMINEN AMMATILLISESSA KOULUTUKSESSA

Taman luvun tavoitteena on kertoa Suomessa jarjestettdvasta ammatillisesta koulutuksesta ja tyo-
elamdassa oppimisesta yleisesti seka siita, kuinka se toteutuu toimeksiantajan yksikossa. Tyoela-
massa oppiminen on yksi uudistuneen ammatillisen koulutuksen keskeisimmista peruspilareista,
jossa tyoeldman merkitys on suuri. Tydeldmassaoppiminen vaikuttaa myds ammatillisen koulutuksen
rahoitukseen, joka on kuvattu tdssa luvussa. Luvun lopussa on kerrottu, miten koulutusta ja ty6ela-
massaoppimista toteutetaan muualla Euroopassa. Ammatillinen koulutus on tarkoitettu perusopetuk-
sen paattaneille seka niille henkildille, jotka ovat vailla ammatillisesti suuntautunutta tutkintoa, myds
tyoeldmassa oleville. Ammatillista koulutusta tarjotaan ja jarjestetdan ammatillisissa oppilaitoksissa

ympdri Suomea. (Opetus — ja kulttuuriministerié 2020.)

Koulutuksen jarjestdjat voivat itse paattaa koulutuksen sisalléstad ja toteuttamisesta. Niiden taytyy
kuitenkin olla opetushallituksen maarittelemien tutkinnonperusteiden mukaisia. Opetus- ja kulttuuri-
ministerid valmistelee ammatilliseen koulutukseen liittyvén lainsaadannon, liséksi se ohjaa ja valvoo
toimialaa. Opetus- ja kulttuuriministerié antaa ammatillisten tutkintojen ja koulutuksen jarjestamislu-
van koulutuksen jarjestajille koulutuksen jarjestamista varten. Opetus- ja kulttuuriministeridéssa am-
matillisen koulutuksen osasto vastaa Suomessa tapahtuvasta ammatillisesta koulutuksesta. (Ope-

tus- ja kulttuuriministerid 2020.)

Vuonna 2019 ammatillisen koulutuksen jarjestdjia oli Suomessa 162. Naista koulutuksen jarjestdjista
kuntia on 9, kuntayhtymia 34 ja yhdistyksia, sdatidita tai osakeyhtiditéd 118. Lisaksi valtio voi yllapi-
taa oppilaitoksia. (Opetus — ja kulttuuriministerié 2020.) Savon koulutuskuntayhtyméa on yksi Suo-
men suurimmista ammatillisen perus- ja lisakoulutuksen tuottajista Suomessa ja vahva vaikuttaja
alueellaan (Savon koulutuskuntayhtyma, 2020a). Ammatillisia tutkintoja ovat ammatilliset perustut-
kinnot, ammattitutkinnot ja erikoisammattitutkinnot. Yhteensd ammatillisia tutkintoja Suomessa on

talla hetkelld vahan yli 160. (Opetus — ja kulttuuriministerié 2020.)

Ammatillisten tutkintojen laajuus ilmaistaan osaamispisteind. Ammatilliset perustutkinnot ovat laa-

juudeltaan 180 osaamispistettd, kuten myos tassa tydssa kasitelty liiketoiminnan perustutkinto. Tut-
kinnot koostuvat pakollisista ja valinnaisista ammatillisista tutkinnon osista. Ammatillisissa perustut-
kinnoissa ammatillisten tutkinnonosien laajuus on 145 osaamispistetta. Sen lisaksi yhteisia tutkinnon
osia opiskellaan 35 osaamispisteen laajuisesti. Yhteiset tutkinnonosat koostuvat kaikilla aloilla tarvit-

tavasta osaamisesta ja perustaidoista. (Opetus — ja kulttuuriministerié 2020.)

Kaikissa tutkinnoissa on kaytdssa yksi yhtendinen tapa osoittaa ja arvioida osaaminen. Osaaminen
osoitetaan nayttdmalla se paasaantoisesti kaytannon tydtilanteissa tydpaikoilla. Osaamisen osoitta-
misesta tydpaikoilla on Savon koulutuskuntayhtymassa strategiassa asetettu tavoite. Strategisena

tavoitteena on, etta kaikissa Savon ammattiopiston jarjestamissa perustutkinnoissa keskimaarin 50
% opinnoista tapahtuisi tydeldmassa. Kuopion liiketalouden yksikdssa ollaan téssa 50%:n tavoit-

teessa jo talla hetkella.
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Ammatillisten tutkinnonosien opiskeluun liiketoiminnan perustutkinnossa Savon ammattiopistossa
liiketalouden yksikdssa liittyy aina tydelamassaoppimisen jakso. Jokaista toteutunutta ammatillista
tutkinnonosaa kohden on tydelamassaoppimisenjakso, joka on noin puolet osaamispistemaarasta, eli
strategisen tavoitteen mukainen. Osaaminen osoitetaan kaytannén tydtehtavissa siihen soveltuvassa
tyopaikassa. N&in ollen ty6elama on hyvin merkittava yhteistydkumppani organisaatiolle ja edellytys
sen toiminnalle.

Jokaisella ammatillisen koulutuksen opiskelijalla on kuitenkin yksiléllinen opintopolku, silld opiskleijan
opinnt henkildkohtaistetaan ja laaditaan henkilékohtainen osaamisen kehittdmisen suunnitelma,
josta kaytettdan valtakunnallisesti nimitysta HOKS. Henkilokohtaistaminen on maaritelty laissa ja
koulutuksen jarjestaja vastaa HOKSin laatimisesta, hyvaksymisesta ja paivittamisestd. HOKS liittyy
olennaisesti ammatillisen koulutuksen rahoitukseen ja tassa tyssa kuvattuun tyéelamassaoppimisen

prosessiin.

3.1 Tydelamassaoppiminen

Opetushallitus on maaritellyt tyéeldmassdoppimisen nadin: 7ydpaikalla kdytdnnon tydtehtavien yhtey-
desséd jarjestettavasd koulutusta kutsutaan tydeldmdéssd oppimiseksi (Opetushallitus 2020). Tyoeld-
massa oppiminen on keskeinen tekijé opiskelijan osaamisen, taitojen ja identiteetin rakentamisessa
ammatillisessa mielessa. Tydelamassa oppiminen perustuu oppi- tai koulutussopimukseen tai naiden

yhdistelmiin.

Savon ammattiopistossa tybelamassaoppimisesta kdytetaan lyhennettd TEO, jota kaytetdan myds
tassa tyossa. Tyoeldamdssaoppimista Kuopion liiketalouden yksikéssa ja Savon ammattiopistossa voi
toteutua opiskelun aikana kahdella seuraavalla tavalla. Néama on kuvattu alla olevan liséksi kuvi-
ossa 1.
1. TEO toteutuu opintojakson aikana vierailuiden, havainnointien, erilaisten kdaytannén tyoéteh-
tavien tai projektien muodossa opiskelijaryhmassa, jossa opettaja on mukana ohjaamassa
yhdessa tyOpaikan edustajien kanssa. Opettaja sopii kaytanteet yhteistydssa tydelaman

edustajien kanssa. Kaynnit ovat yleensa kertaluontoisia ja lyhyité kestoltaan.

2. Opiskelija lahtee TEO-jaksolle osoittamaan osaamistaan kdytannon tyétehtavissa opintojak-
son teoriaosuuden jdlkeen tai teoriajakson kanssa limittdin oppilaitoksessa tai verkossa ta-
pahtuvan opiskelun rinnalla. Kolmantena vaihtoehtona on, ettd opiskelija opiskelee paasaan-
toisesti tyopaikalla, jota kaksi muuta oppimisymparistéa tukevat. Opiskelija hankkii itsenai-
sesti osaamistavoitteita vastaavan paikan. TEO-jakso on noin puolet tutkinnonosan osaamis-
pistemaadrasta. Kesto vaihtelee yhdesta kuukaudesta kolmeen kuukautta kunkin HOKSiin
tehdyn suunnitelman mukaisesti. TEO-jaksolle nimetaan ohjaava opettaja seka ohjaaja tyo-

elamasta. TEO-jaksosta sovitaan oppisopimuksella tai koulutussopimuksella.
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TYOELAMASSA OPPIMINEN SAVON AMMATTIOPISTOSSA

2. YKSILOLLINEN TOTEU-
TUS JA SOPIMUS

1. MUU TYOPAIKALLA TA-
PAHTUVA OPPIMINEN

|

=N. 50% KOKO
TUTKINNOSTA

KUVIO 1. Tydelamassaoppiminen ja sen kaksi toteutustapaa Savon ammattiopistossa.

Tassa tydssa keskitytaan jalkimmaisena esitettyyn vaihtoehtoon, joka on kuvattu edelld kuvion 1,
kohdassa kaksi. Sopimuksen muodolla ei ole tassa tydssa merkitysta, TEO-prosessi etenee samalla
tavoin, olipa kyseessa oppi- tai koulutussopimus. Tydeldmassdoppiminen suunnitellaan kuitenkin
aina yhdessa tyopaikan edustajan kanssa, joka on osa opiskelijan HOKSia. Koulutuksen jarjestdja on
vastuussa tavoitteellisesta ja ohjatusta koulutuksesta myds TEO-prosessissa. Opiskelijalle tulee ni-

metd aina tyopaikalta vastuullinen tyopaikkaohjaaja.

Kuten edelld on kirjoitettu ja kuvattu, sisdltaa jokainen tutkinnonosa Kuopion liiketalouden yksikdssa
tyoeldmassdoppimista joko teoriajakson aikana tai viimeistdan teoriajakson paatyttya tyoeldmassa-
oppimisen jaksolla, eli TEO-jaksolla. Tydssa puhutaan myds Wilmasta, joka on organisaation CRM,

jonne kaikki tieto opiskelijasta kirjataan.

3.2 Tydelamassaoppimisen suunnittelu

Tydelamassaoppiminen tapahtuu aina suunnitellusti yhdessa opiskelijan, tyénantajan edustajan ja
koulutuksen jarjestdjan edustajan kanssa osana opiskelijan HOKSia. Lahtdkohta TEO-prosessille on
opiskelijan osaamistarve suhteessa tavoitteena olevaan tutkintoon, koulutukseen tai tutkinnon osiin.
Osaamistarvetta arvioitaessa tulee selvittda myos opiskelijan aiemmin hankkima osaaminen, joka
voidaan tunnistaa ja tunnustaa osaksi suoritettavaa tutkintoa tai tutkinnon osaa. (Opetushallitus,
2020.)

Opiskelijan suunnitelmaa tehtdessa on muistettava varmistaa, etta eri oppimisymparistdissa tapah-
tuva oppiminen muodostaa kokonaisuuden. Lisaksi tulee ottaa huomioon, etta jokaisella opiskelijalle
opinnoissa eteneminen on mahdollista yksil6llisesti ja joustavasti henkilokohtaisessa tavoiteaikatau-
lussa. Kutakin tyopaikkaa koskeva HOKSin kehittdmissuunnitelman osa liitetddn osaksi sopimusta

joko oppi- tai koulutussopimusta. Kaikki osapuolet, opiskelija, tydnantaja, koulutuksen jarjestajan
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edustaja seka muut ohjaukseen- ja tukitoimiin liittyvat tahot hyvaksyvat HOKSin. Tarvittaessa suun-

nitelmaa paivitetdan TEO-prosessin aikana. (Opetushallitus, 2020.)

3.3 TyOpaikka oppimisymparistona

TEO-jakson ajan tydpaikka toimii opiskelijan paasaantdisena oppimisymparistona. Koulutuksen jar-
jestdjan tehtavadnad on arvioida tydpaikan edellytykset toimia oppimisymparistona. Arvioinnin tekee
koulutuksen jarjestajan edustaja eli tassa tapauksessa opettaja, arviointi perustuu tutkinnon perus-
teiden mukaisiin ammattitaitovaatimuksiin. Tydpaikalta edellytetdan, etta siella on TEO-jakson kan-
nalta riittavasti tuotanto- ja palvelutoimintaa, tarpeelliset tydvalineet seka ammattitaidoltaan, tytko-

kemukseltaan ja koulutukseltaan patevaa henkiléstéa ohjaamaan opiskelijaa. (Opetushallitus, 2020.)

Opiskelijalla on oikeus saada opetusta ja ohjausta my&s TEO-jaksolla, sen vuoksi tySpaikalla nime-
taan aina tyopaikkaohjaaja, joka ottaa vastuun tydpaikan puolesta TEO-jakson toteutumisesta. Kou-
lutuksen jarjestaja on tiiviissa yhteistydssa tydpaikan kanssa koko TEO-jakson ajan. Opettaja on tu-
kena tydpaikalle jakson ajan ja tarvittaessa jarjestaa koulutusta myds tyopaikalle. Tydpaikkaohjaaja
ja nimetty ohjaava opettaja ovat aina tarpeen vaatiessa yhteydesséa jaksoon liittyvissa asioissa. Opis-
kelija pitéa jakson ajan padivakirjaa Wilmassa, jota ohjaava opettaja lukee ja kommentoi saanndélli-

sesti. Halutessaan myds tyopaikkaohjaaja voi lukea Wilman paivakirjaa

3.4 Tydelamassaoppimisen prosessi toimeksiantajan yksikdssa

Ty6eldmassaoppimisen prosessiin on kohdeorganisaatiossa olemassa selkeat ohjeistukset vaihe vai-
heelta. Nama ovat yhteisesti sovittuja toimintatapoja, joita jokaisen tulisi noudattaa ty6eldmassa
oppimisen prosessissa, kuten arvomme ohjeistavat. Lisaksi lainsdadanté maarittelee prosessin vai-
heita. Tybeldmassdoppimisen prosessi etenee Savon ammattiopistossa liiketalouden Kuopion yksi-
kossa seuraavien 16 vaiheen kautta. Asiakirjat ja lomakkeet, jotka ovat nakyvia asiakkaan kanssa

toimiessa l6ytyvat liitteista.

1. TEO-jaksolle valmistautuminen:

e Opiskelijoille pidetdaan tutkinnon osan suorittamisen aikana infotunti, jossa jaetaan tyo-
elamassaoppimisen tydpaikan ehdotuslomakkeet. (liite 1) Opiskelijaa informoidaan oppi-
sopimuksen ja koulutussopimuksen eroista sekd kerrotaan, millainen tydpaikka soveltuu
tutkinnon osan ammattitaitovaatimuksiin.

e Varmistetaan, ettd opiskelija ymmartda ja osaa kertoa tyopaikalla mitd asioita hanen
tulisi oppia.

e Opiskelija hankkii tydpaikan ja tydpaikan edustaja tdyttad omalta osaltaan tybelamassa-
oppimisen ehdotuslomakkeen (liite 1).

2. Lomakkeen palautus jaksoa ohjaaville opettajille

e Opiskelija on hankkinut itselleen TEO-jaksolle soveltuvan paikan ja palauttaa tydeldmas-

sdoppimisen ehdotuslomakkeen (liite 1) hyvissa ajoin ennen jakson alkua opettajalle.

Lomakkeessa on ty6paikan tiedot yhteystietoineen.



22 (158)

3. TEO-jaksolle Iahtevan opiskelijan tietojen tayttaminen OneDrive taulukkoon
e Yhtd aikaa TEO-jaksolle lahtevien opiskelijoiden maara on usein suuri, jopa satoja opis-
kelijoita. On tarkeaa kirjata tyopaikat yhteen sovittuun paikkaan. Nain valtetdan usean
ohjaajan perakkaiset tai padllekkaiset kaynnit samassa tyOpaikassa, mikali samassa ty6-
paikassa on useita harjoittelijoita yhtd-aikaa.
4, OQpettajien TEO-jaksolle 1ahtd palaveri
e Tutkinnonosaa opettaneet ja TEO-jaksoa ohjaavat opettajat pitdvat palaverin. Tapaami-
sessa perehdytdan opiskelijoiden taustoihin, katsotaan, millaiset sopimukset opiskelijoille
tehdaan. Samalla varmistetaan, onko opiskelijalla tutkinnon osasta kesken olevia teo-
riaopintoja, erityisen tuen suunnitelmaa tai muuta huomioitavaa HOKSissa, jotka tulisi
huomioida TEO-jaksolla.
5. Koulutus- tai oppisopimuksen tekeminen Wilmaan seka osaamisen osoittamisen suunnitelman
laatiminen
e Opettaja laatii oikeanlaisen sopimuksen, joka kirjataan HOKSiin.
e Opettaja varmistaa, etta tydpaikan, tyopaikan yhteyshenkilén ja TEO-jakson kesto ja
mahdolliset poikkeukset on kirjattu sopimukseen.
e Opettaja tarkistaa viela opiskelijan HOKS merkinnat ja kirjaa mahdolliset poikkeukset
sopimukseen. (Liite 2.)
e Opiskelija laatii oman osaamisen osoittamisen suunnitelman omalla lomakkeelleen Wil-
massa. Opettaja ohjaa sen laatimisessa tarpeen mukaan, lukee ja hyvaksyy taman.
6. Sopimus- ja perehdytyskaynnin sopiminen
e Opettaja soittaa ja sopii tydpaikalle ensimmaisen TEO-kaynnin.
7. Ensimmainen tapaaminen
e Tydpaikalla sopimusehtojen ja arviointikriteereiden (liitteet 3 ja 4), TEO-jakson tavoittei-
den ja muiden kaytdnnon asioiden lapikdynti opettajan, opiskelijan seka tyopaikkaohjaa-
jan kesken.
e Varmistetaan, etta opiskelija paasee tekemaan tutkinnon osan ammattitaitovaatimusten
mukaisia tyodtehtavia.
8. Opiskelija reflektoi oppimistaan
e Opiskelija kirjoittaa tydjakson ajan oppimispaivakirjaa Wilmaan, jota opettaja lukee ja
kommentoi.
e Samalla opettaja varmistaa, etta opiskelija pddsee tekemaan tutkinnon osan ammattitai-
tovaatimusten mukaisia ty6tehtavia.
9. Valikaynti tyopaikalla
e Opettaja kay tyopaikalla tapaamassa opiskelijaa ja TEO-ohjaajaa.
e Varmistaa, etta TEO-jakso etenee suunnitellusti ja ty6tehtavissa toteutuu ammattitaito-
vaatimukset.
10. Osaamisen osoittamisen suunnitelman tédydentdminen ja hyvéksyminen
e Opiskelija laatii suunnitelman Wilmassa. (liite 5)
e Ohjaava opettaja ohjeistaa opiskelijaa, mikali suunnitelmaa (liite 5) on tarve taydentaa.

e Opiskelija voi tarvittaessa tulla tai pyytad myos oppilaitokseen tekemaan suunnitelma.
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11. Nayton arviointilomakkeen tulostaminen ja arvioinnin ajankohdan sopiminen
e Opettaja tulostaa naytdn arviointilomakkeen (liite 6) ja mahdollisen nayttda taydentavan
tehtavan.
e Opettaja kontaktoi tydpaikan TEO-ohjaajaa ja sopii ndyton arvioinnin ajankohdan.
12. Nayton arviointikeskustelu ja palautteen kerdaminen tydpaikalla
e Arviointikeskusteluun osallistuu opiskelija, tydpaikan ohjaaja seka ohjaava opettaja
e Arviointikeskustelu voidaan pitda myos ilman opiskelijaa, mikali opiskelija on estynyt tu-
lemasta paikalle, arvioinnin perustelut on kuitenkin kdytava lapi myos opiskelijan
kanssa.
e TEO-jakson palautekyselyyn (liite 7) vastaaminen sdhkdisesti. Palautteeseen vastaavat
opiskelija seka tyopaikkaohjaaja.
e Opettaja tekee lisamyyntid, kertoo erilaisista koulutustuotteista ja yrityksille suunna-
tuista palveluista ja jattaa tyopaikalle alan esitteen. (liite 8)
13. Na@yton kirjaaminen Wilmaan
e Opettaja kirjaa nayton arvioinnin Wilmaan, jonka perusteella opiskelija saa tutkinnon-
0san osaamispisteet opintosuorituksiinsa.
14. Palautetunnin pitdminen jakson paatyttya
e TEO-jakson paatyttya opiskelijoille pidetdan palautetunti oppilaitoksella. Tapaamisessa
kdydaan lapi TEO-jaksoa ja millaista osaamista opiskelija hankki tydjaksolla.
¢ Opiskelijat voivat avoimesti antaa palautetta TEO-jaksosta.
15. Opiskelijan ateriakorvauksen hakeminen
e Opiskelija tekee ateriakorvaushakemuksen ohjaavalle opettajalle Wilmassa TEO-jakson
ajalta, mikali han ei ole ruokaillut Savon ammattipiston pisteissa.
16. Ateriakorvaushakemuksen hyvaksyminen
e Ohjaava opettaja hyvaksyy ja valitta ateriakorvaushakemuksen edelleen koulutuspaalli-
kolle hyvaksyttavaksi.

3.5 Tydelamassaopiminen globaalissa kontekstissa

Tybelamassa oppiminen on Suomessa merkittdva osa ammatillista koulutusta ja tydelama on tarkea
yhteistydkumppani osaamisen osoittamisessa. Suomi onkin yksi koulutuksen, osaamisen seka mo-
dernin oppimisen karkimaista talla vuosikymmenella. Hallituksen vuonna 2014 tekemassa tulevai-
suusselonteossa tuodaan esille, ettéd 2030-luvulla Suomessa tulee olemaan maailman paras koulu-
tusjarjestelma. (Sipila 2015, 17.)

Kansainvéliset vaihdot seka erilaiset hankkeet ovat mahdollistaneet myds taman tyén tekijoille mah-
dollisuuden tutustua ammatilliseen koulutukseen ja tydelamdssa oppimisen toteutumiseen Suomen
ulkopuolella, muissa Euroopan maissa. Eri maiden valisissa yhteistydhankkeissa on tutkittu ja ver-
tailtu koulutuksen eroja. Suoraa vertailua on haastava tehda, koska koulutusmallit ja tutkinnot vaih-
televat hyvin paljon eri maiden valilld. Useissa maissa perusopetuksen ja ammatillisen koulutusten
vdlilld ei ole selkeda rajaa. Suomessa ne on erotettu toisistaan koulutusjarjestelmassa koulutusas-

teen mukaisesti.
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Useat Euroopan maat toimivat kisalli — oppipoika periaatteen mukaisesti, jossa tydpaikan ammattilai-
nen ohjaa yhta opiskelijaa kadesta pitdaen. Tydelamassa tapahtuva oppiminen poikkeaa merkittavasti
my®s arvioinnin suhteen suomalaisesta jarjestelmasta. Arviointi perustuu monessa maassa vain op-

pilaitoksessa osoitettuun osaamiseen, tytpaikalta ei kerata lainkaan arviointitietoa. Tydpaikalla opis-
kelija kdy ainoastaan tutustumassa prosessiin tai tyétehtaviin. Suomalaisten koulutuksen jarjestajien
tapa toimia, poikkeaa ndin monista muista Euroopan maista ja Suomi on yksi ty6eldmassaoppimisen

edelldkavija maita.

Euroopan ammatillisen koulutuksen kehittamiskeskus (Cedefop 2015, 48-50) on selvittéanyt raportis-
saan eri maiden valisia eroja tydelamassatapahtuvan oppimisen suhteen. Tutkimuksen mukaan
useat maat yhdistavat tydpaikallatapahtuvan oppimisen ja erilaisia pedagogisia menetelmid. Naita
ovat muun muassa ryhmaty6t, roolipelit, vierailut yrityksiin seka jonkin tietyn tyéprosessin harjoitte-

leminen.

Eroja on myds siing, kuka tuottaa ammattiin vaadittavan koulutuksen. Sloveniassa toteutettu malli
on lahimpana Suomessa talld hetkella kaytossa olevaa mallia. Sloveniassa harjoittelu tapahtuu
yleensa kohdeyrityksessa. Oppilaitoksessa tapahtuvasta opiskelusta vahintaan puolet on kohdeyri-
tyksessa tapahtuvaa harjoittelua. Sloveniassa oppilaitokset tekevat myos jarjestelmallistd yhteisty6ta

yritysten kanssa, kuten myos Suomessa tehdaan. (Innovativet 2019, 4-5.)

Parhaimmillaan ty6éeldmassdaoppiminen toteutuu silloin, kun se kuroo umpeen kuilun oppimisen ja
tyopaikkojen valissa. Tavoitteena on, ettd koulutus vastaisi paremmin tyomarkkinoiden vaatimuksiin.
Ty6paikat ovat erittdin tarkeitd oppimisymparistja. Oppilaitosten ja tydpaikkojen yhdistetty oppimi-
nen on tehokas tapa valmistaa nuoria tyéhon ja uraan. (OECD 2010, 27, 35.) My6s globaalissa kon-
tekstissa ammatillisen koulutuksen merkitys on muuttunut myénteiseen suuntaan ja yhteisena paa-
maarana on koulun ja tyopaikallatapahtuvan oppimisen lahentaminen (Jokinen, Ldhteenmaki ja No-
kelainen 2019, 30-01).

3.6  Ammatillisen koulutuksen rahoitus

Opinnaytety6n aihe on ajankohtainen ja tarkea uudistuneen ammatillisen koulutuksen rahoituksen
nakokulmasta. Taman tydn avulla pyritdan lisadmaan tietoisuutta ja ennakoitavuutta rahoitusmallia
vastaavaan toimintaan Savon ammattiopiston liiketalouden yksikdssa. Ammatillinen koulutus on osa
opetus- ja kulttuuritoimen rahoitusjarjestelmaa, jota Opetus- ja kulttuuriministerié rahoittaa. Rahoi-
tusta my6nnetdan valtion talousarvion maardrahan ja kuntien rahoitusosuuden rajoissa. Paaosin ra-
hoitus jaetaan laskennallisin perustein. Rahoitus mydnnetdaan suoraan koulutuksen jarjestajalle
(Opetus- ja kulttuuriministerié 2020). Ammatillisen koulutuksen reformi astui voimaan 1.1.2018.
Siind uudistettiin ammatillisen koulutuksen rahoitusta, ohjausta, toimintaprosesseja, tutkintojérjes-
telmaa ja jarjestdjarakenteita. Uudistus valmisteltiin tiiviissa yhteisty6ssa ammatillisen koulutuksen
kentan ja sidosryhmien mm. ty6elaman kanssa. Ammatillinen koulutus uudistettiin osaamisperus-
teiseksi ja asiakaslahtdiseksi kokonaisuudeksi. Lisdksi lisattiin tydelamassa oppimista ja yksilollisyytta

seka sadntelyd ja paallekkaisyyksia purettiin. (Opetus ja kulttuuriministerio 2020.)
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Ammatillisen koulutuksen rahoitus uudistuu painottamaan toiminnan vaikuttavuutta ja tehokkuutta.
Rahoitusmallin peruselementit ovat perusrahoitus (opiskelijavuodet), suoritusrahoitus (tutkinnot ja
tutkinnon osat), vaikuttavuusrahoitus (mm. tydllistyminen ja jatko-opinnot) ja strategiarahoitus. Uusi
rahoitusmalli oli alun perin tarkoitus ottaa kayttodn asteittain vuosina 2018-2022 ja maaraytya kuvi-
ossa 2 esitetylla tavalla. Opetus- ja kulttuuriministerion 24.01.2020 antaman tiedotteen mukaan ra-
hoitusta koskevaa lainsaadantéa muutetaan kuitenkin niin, ettd rahoitusosuudet pidetaan vuoden
2020 tasolla. Tama on esitetty kuviossa 2 sinisen ellipsin avulla. TEO-prosessi ja sen prosessikuvauk-
sen mukainen ja ajantasainen hoitaminen vaikuttaa kaikkiin saatuihin rahoitusosuuksiin. Lisaksi TEO-
prosessi, siitd syntyva asiakaskokemus ja tydelamasta saatu palaute vaikuttavat tulevaisuudessa
suoraan saatavaan vaikuttavuusrahoituksen maaraan. (Valtioneuvosto 2020.) Kokonaisrahoituksen
lisaksi koulutuksen jarjestajien on mahdollista hakea strategiarahoitusta, joka on enintdan 4% koko-

naisrahoituksen maarasta.

Aiemmin ammatillisen koulutuksen rahoitus perustui opiskelijoista saatavaan yksikkéhintaan. Kun
yksikkéhinnat ovat laskussa, kohdistuu kustannusten alentamiseen ja uutta rahoitus mallia vastaa-
vaan toimintaan suuria paineita. Ammatillisen koulutuksen historiassa asiakaskokemus ja yhteisty®

tybeldman kanssa tulevat ndkymaan ensimmaista kertaa suorina rahavirtoina oppilaitoksen toimin-

nassa.
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KUVIO 2. Ammatillisen koulutuksen kokonaisrahoituksen jakautuminen (Hanninen ja Juhola 2017,
10.)

3.6.1 Perusrahoitus

Perusrahoitus luo edellytyksen sille, etta koulutusta on saatavissa kaikilla aloilla ja kaikille opiskeli-
joille. Lisaksi se antaa ennekoitavan perusteen tutkintojen ja koulutuksen jarjestamiselle. Perusra-
hoituksen laskentaperusteena on opiskelijavuodet. Perusrahoitus on kokonaisrahoituksesta 70%.
Rahoitusosuus maaraytyy laskennallisin periaattein varainhoitovuotta edeltdvan vuoden toteutunei-
den opiskelijavuosien perusteella. Opetushallitus maarittelee koulutuksen jarjestdjan opsiskelijatyo-

vuodet, joiden perusteella rahoitusta maksetaan. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2020.)
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Opetushallitus on maaritellyt jokaiselle tutkinnolle kertoimen, jonka mukaisesti perusrahoitusta mak-
setaan. Koulutusorganisaatiot voivat kuitenkin itse paattaa miten saatu rahoitus jaetaan oppilaitok-
sessa alojen kesken. Perusrahoituksen pitdisi ndkya aloilla mm. Iahiopetuksen ja ohjauksen maaran

resursoinnissa, myds TEO-jaksojen ohjausprosessissa. (Nissinen 2019.)

Opettajat voivat vaikuttaa saatavan rahoituksen maaran omalla ty6llaén ohjatessaan opiskelijoita.
Opettajan tekemat suunnitelmat opiskelijan HOKSiin vaikuttavat suoraan opiskelijavuosikertymiin ja
sita kautta perusrahoituksen maaraan. Jokaisen toimijan tulisi ymmartaa HOKSin merkitys ja kuinka
sinne tehdyt merkinnat vaikuttavat suoraan saatavan rahoituksen maaraan erityisesti silloin, kun
opiskelijan opiskelijavuosikertyma on alle 100%. Esimerkiksi tydelamdssaoppimista tapahtuu usein
opiskelijan loma-aikoina, joka TEO-ohjaajan tulee merkita opiskelijan HOKSiin opiskeluajaksi. HOK-
Sista tieto siirtyy suoraan valtakunnalliseen OPH:n yllapitémaan KOSKI-jarjestelmdan, josta rahoitus-
tiedot kerataan. (Nissinen 2019.)

3.6.2 Suoritusrahoitus

Suoritusrahoitukseen tiedot saadaan Tilastokeskuksesta. Suoritusrahoitus perustuu suoritettuihin
tutkintoihin ja tutkinnonosiin. Kun opettaja laatii HOKSia opiskelijalle, on tarkeda muistaa, etta tieto
siirtyy suoraan rahoitusta ohjaavaan KOSKI-jarjestelmaan. (Opetushallitus 2020.) TEO-jaksoa ohjaa-
van ja arvioivan opettajan vastuulla on arvioida TEO-jakson paatteeksi naytto ja samalla koko tutkin-
nonosa. Mikali merkinta ja arviointi naytosta ja koko tutkinnonosasta jaa tekemattd, jaa myods suori-
tusraha saamatta. Esimerkiksi TEO-jakso arvioidaan joulukuussa ja opettaja unohtaa tehda kirjauk-
sen saman vuoden puolella, se vaikuttaa kuluvan vuoden rahoitukseen. Reaaliaikaisuus on siis eh-

dottaman tarkeaa.

Opettajan tulee ohjata opiskelijaa mm. TEO-jakson aikana niin, ettd se on reaaliaikaista, jolloin kas-
savirta on tasaista. Jos opettaja kirjaa suoritettuja opintoja jalkijattoisesti, vaikuttaa se saatavaan
rahoitukseen epatasaisesti. Suoritukset on kirjattava myos oikeilla paivémaarilld ja oikeassa jarjes-
tyksessd. Muutoin jarjestelmasta tulee virheilmoitus ja oikeutta rahoitukseen ei ole. Oikeanlaisen
tiedon merkintdvastuu on TEO-jaksoa ohjaavalla opettajalla. (Nissinen 2019.) Suoritusrahoitus ohjaa
ja kannustaa suuntaamaan koulutusta niille asetettujen tavoitteiden ja osaamistarpeiden mukaisesti
seka tehostamaan opintoprosesseja. (Opetushallitus 2020.) TEO-jakson ohjaus ja suunnitelmassa

pysyminen on merkittava osa suoritusrahoitusta.

3.6.3 Vaikuttavuusrahoitus

Tulevaisuudessa my6s asiakaskokemuksesta saatu palaute tulee vaikuttamaan ammatillisen koulu-
tuksen rahoitukseen. Vaikuttavuusrahoituksen osuus tulee olemaan vuodesta 2020 eteenpdin 10%.
Tama tulee olemaan todella suuri ja vaikuttava muutos rahoituksen maaraytymisessa. Asiakkaiden

kokemus ja tyytyvaisyys nakyvat ensi kertaa suoraan rahavirtoina. Yksistdan substanssiosaaminen ei
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enaa opettajan tydssa riita, vaan palvelun kokonaislaatu ja siitd syntyva asiakaskokemus on ratkai-

sevassa asemassa, kun mitataan vaikuttavuutta.

TyOelamasta saatu palaute on maaritelty yhdeksi ammatillisen koulutuksen jarjestdjien vaikuttavuus-
rahoituksen perusteeksi. Opetus- ja kulttuuriministeri6 tulee saatamaan asetuksella tarkemmin vai-
kuttavuusrahoituksen perusteiden maaraytymisesta ja laskennasta. Kesdakuussa 2019 kaynnistyi val-
takunnallinen tyéelamapalautejarjestelman kehittdminen. Palautteen avulla halutaan tietoa koulutuk-
sen jdrjestdjien tarjoamista palveluista liittyen koulutussopimukseen perustuvan koulutuksen ja oppi-
sopimuskoulutuksen jarjestamiseen, eli tytpaikalla tapahtuvaan oppimiseen. (Opetus- ja Kulttuurimi-
nisterié 2020.)

Valtakunnallisen palautekysymysten aiheet liittyvéat asiakasléhtoisyyteen, laatuun, ohjaukseen, an-
nettuun tukeen, sopimusprosessiin ja vaikuttavuuteen. Kyselyita teetetdan TEO-jaksojen tydpaikka-
ohjaajille seka tydnantajille, joiden toimipisteissa TEO-jaksoja on toteutunut. Lahtdkohtana kyselyille
on laadunhallinta ja kysytaan sellaista mihin koulutuksen jarjestaja voi omalla toiminnallaan vaikut-

taa (Opetus- ja Kulttuuriministerié 2020).

Opetus- ja kulttuuriministerié on tehnyt tammikuussa 2020 linjauksen, etta ammatillisen koulutuk-
sen tydelamdpalautteen kayttdonottoa osana vaikuttavuusrahoitusta siirretdan kuitenkin vuodella
eteenpain. Nain ollen tyéeldmapalautetietoa tultaisiin kdyttdmadan vuoden 2023 vaikuttavuusrahoi-
tuksen laskennassa. Tahan tarvittavaa tietoa tullaan keradmaan ensimmaisen kerran 1.7.2021-
30.6.2022 valiseltd ajalta. (Opetus- ja Kulttuuriministerié 2020.) Tahan tammikuussa 2020 tehtyyn
paatokseen ja tietoon pohjautuen taman tyon tekemiselle on juuri nyt oikea aika. Tydsta syntyvia
tuloksia paastaan kasittelemaan ja viemaan kayténtéon ennen vaikuttavuusrahoituksen laskennan
aloitusta. Tama uutinen oli merkittava tieto tekijoille ja vahvisti, etta tutkimuksen aihe on tarked,

hyddyllinen ja ajankohtainen.

3.6.4 Strategiarahoitus

Kokonaisrahoituksen liséksi koulutuksen jarjestdjien on mahdollista hakea strategiarahoitusta, joka
on enintdan 4% kokonaisrahoituksen maarasta. Strategiarahoitusta haetaan opetus- ja kulttuurimi-
nisteridsta perustellusti. Strategiarahoituksen tarkoituksena on tukea ja ohjata ammatillisen koulu-
tuksen jarjestdjia toimintansa kehittémisessa ja uudistamisessa koulutuspoliittisten tavoitteiden mu-
kaisesti. (Opetushallitus 2020.)

3.6.5 Muu rahoitus

Lisaksi koulutuksen jarjestajé voi hakea rahoitusta toiminnalleen erilaisten hankkeiden kautta. Han-
ketoiminnalla haetaan rahoitusta kehittamistyéhon. Hankkeita rahoittavat useat eri lahteet mm.

OKM, paikalliset tahot seka ESR. Organisaatiossa kehittamispalveluiden yksikon henkilét seuraavat
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erilaisia hankerahoituksia ja hakevat rahoitusta, sinne missa nahdaan olevan kehittamiskohteita. Yk-
sittaisilla tydntekijoilld on mahdollisuus hakea hankkeeseen mukaan tyéskentelemaan. (Nissinen
2019.)
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4 ASIAKASKOKEMUKSEN MERKITYS PALVELULIIKETOIMINNASSA

Nykyaan yha useammin asiakaskokemuksella haetaan kilpailuetua, myds julkisissa organisaatioissa.
Asiakaskokemus muodostuu teoista ja tunteista, eika palvelun tuottaminen yksistaan enaa riita.
Vaikka asiakkaat arvostavat osaamista ja asiantuntijuutta on se kuitenkin eri asia kuin tehda ja to-
teuttaa. Asiantuntijuuden ja osaamisen rinnalla vaaditaan rohkeutta tehda asioita eri tavalla kuin
aiemmin. Asiakaskokemus haastaa yritykset ja organisaatiot muuttamaan toimintaansa vastaamaan
asiakkaiden tarpeita entistd paremmin. Usein asiakaskokemuksen merkitys ei kuitenkaan nady tun-
nusluvuissa valittdmasti, vaan pitkalla aikajanteelld, mika tekee asiasta osaltaan my6s vaikeasti ym-
marrettavan (Filenius 2015, 31). Asiakaskeskeinen toiminta vaatiikin organisaatoissa uudenlaista
ajattelua seka asioiden omaksumista ja ennen kaikkea asiakasymmarrystd, jota avataan ensimmai-

sena tassa luvussa. (Loytana ja Kortesuo 2014, 13, 30.)

Asiakasymmarryksen jdlkeen luvussa edetdan selvittdmaan, miten asiakaskokemusta maaritelldan.
Samassa yhteydessa halutaan tuoda ndkyvaksi myds se, etté yrityksen kaikki osa-alueet vaikuttavat
asiakaskokemuksen muodostumiseen. Asiakaskokemuksen rakentuminen on moniulotteinen asia,

johon luvussa edetadn asiakaskokemuksen maédrittelyn jalkeen.

Vaikka asiakaskokemus rakentuu monien osa-alueiden ja eri toimijoiden yhteisvaikutuksen tulok-
sena, voidaan sielta kuitenkin erottaa erilaisia siihen vaikuttavia tekijoita. Naita on luokiteltu kirjalli-
suudessa eri tavoin. Havif (2017) on ryhmitellyt tekijoita eri luokkiin, joista voidaan erottaa ymparis-
tdéon, teknologiaan, tuotteeseen, viestintdan seka asiakkaiden ja yrityksen valiseen vuorovaikutuk-
seen liittyvat kategoriat. Yrityksien tuleekin tunnistaa ja maaritelld oman toiminnan kannalta merki-
tykselliset kategoriat ja keskittya niihin. Tassa opinndytetydssa kuvatun TEO-prosessin ja siitd muo-
dostuvan asiakaskokemuksen kannalta merkityksellisid kategorioita ovat yrityksen ja asiakkaan vali-
nen vuorovaikutus seka viestinta, joka liittyy my6s vuorovaikutukseen. Taman vuoksi vuorovaikuttei-
set kohtaamiset ja niiden merkitys asiakaskokemuksessa kuvataan asiakaskokemuksen rakentumi-
sen jalkeen omassa kappaleessaan. Lisaksi luvun lopussa esitetdan, miten palveluprosessien nykyti-

laa voidaan selvittéa ja visualisoida asiakasymmarrysta lisaamiseksi.

4.1 Asiakasymmarrys

Arantola ja Simonen (2009) kirjoittavat, etta asiakasymmarrys on yksi olennaisimmista asioista pal-
veluliiketoiminnan kehittdmisessd. Mita asiakkaista tarvitsee sitten ylipadtdan tietaa? Palvelun on
sovittava asiakkaan tarpeisiin ja arvonluontiprosessiin, sen on tuettava asiakkaan arvon muodostu-
mista. Asiakkaiden paivittdiset toiminnot ja heidan arvonluontiprosessinsa ovat organisaatiolle tar-
keda tietoa. Kaikkein ihanteellisinta tieto olisi yksilétasolla, mutta sekin riittda, etta se tiedetdan edes

segmenteittdin. (Grénroos, 2009, 420.)

Arantola ja Simonen (2009) madrittelevat asiakasymmarryksen avulla tavoiteltavan asiakkaasta ko-

konaiskuvaa ihmisend. Asiakasymmarryksen saamiseksi asiakasta tulee tarkastella asiakkaan omista
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tarpeista, toiveista ja ongelmista ennalta maaritellyissa tilanteissa ja konteksteissa. Ymmarrysta voi-
daan syventda mm. yhdistdmalla haastatteluita ja asiakkaan toiminnan havainnointia. Arantolan ja
Simosen (2009) mukaan palvelua tuottavan organisaation tulee tuntea asiakas perinpohjaisesti, jotta
ymmarretaan mitd asiakas arvostaa ja mitd han on valmis maksamaan palveluista. Liséksi Arantola
ja Simonen (2009) korostavat palveluntuottajan liikketoiminnallista nakdkulmaa ja palvelun tuottami-
sen kustannuksia. Gronrosin ja Voiman (2011) nakékulma asiakasymmarrykseen puolestaan on ih-
miskeskeisempi, jossa korostuu vuorovaikutuksen merkitys. He korostavat aitoa vuorovaikutusta ja
sen merkitystd asiakkaan kanssa. Vuorovaikutustilanteet ovat mahdollisuus ymmartaa ja seurata,
kuinka asiakkaan arvo muodostuu ja sitd kautta asiakasymmarrys syventyy. (Grénroos ja Voima
2011, 21.)

Heinonen, Strandvik, Mickelsson, Edvardsson, Sundstrom ja Andresson (2010) ovat yhtd mieltd
Arantolan ja Simosen (2009) kanssa siitd, ettd asiakkaan ymmartamiseksi asiakasta ei tule tarkas-
tella yrityksen nakodkulmasta vaan asiakkaan omassa kontekstissa. Lisaksi Heinonen ym. (2010) tuo-
vat esille, etta asiakasymmarrys lisaantyy, kun yritykset ymmartévat oman toimintansa merkityksen
suhteessa asiakkaan toimintaan. Asiakasymmarryksen syntymisen edellytyksend on siis asiakkaan
toiminnan prosessien ymmartaminen. Kun tdma on ymmarretty, voidaan selvittda kohtaavatko yri-
tyksen ja asiakkaan toiminnot. Vasta tamén jalkeen voidaan alkaa puhua palvelun kehittémisesta
asiakkaan toimintoja vastaavaksi. Palvelun ymmartéaminen asiakkaan nékokulmasta auttaa ymmarta-
maan myos asiakkaan arvoa kaytannossa. Arkisesti arvoa voidaan ajatella asiakkaan kokemuksen
kautta. (Arantola ja Simonen 2009.) Yksi kuilu asiakaskokemuksen syntymisessa yrityksen ja asiak-
kaan valilla onkin se, etta asiakkaalla ja palveluntuottajalla on luonnostaan hyvin erilaiset nakdkul-

mat palvelusta ja sen vaiheista.

Palveluntarjoajan ndkokulma palvelusta
— Tavoitteena saada asiakas palvelun kayttdjaksi
— Keskittyy tuottavuuteen ja tehokkuuteen
— Ymmartaa resurssit ja rajoitteet

— Haluaa kehittaa palvelua

Asiakkaan nakdkulma palvelusta

— Tavoitteena hyotya palvelusta

—  Keskittyy siihen, mika tuottaa asiakkaalle arvoa

— Ymmartaa omat tarpeensa

— Haluaa kehittaa palvelua vastaamaan omia tarpeitaan
(Sitra 2018.)

Jottei kuiluja paasisi syntymaan on hyva pitda mielessa, ettei yrityksen arvonluontiprosessi yksin
maarita millaista palvelua asiakas haluaa. Monesti tyydytaan valttavan tai hyvaksytyn ratkaisun tar-
joamiseen, joka tukee vain riittdvalla tasolla asiakkaan arvonluontia. (Bergstrom 2009, 421.) Jokai-
nen koulutuksenjarjestdja voi tarjota esimerkiksi samaa TEO-prosessia palveluna mutta jokaisen op-

pilaitoksen tapa hoitaa asia ei miellytd asiakasta. Téama maarittelee sen millaisia ratkaisuja asiakas
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pitad hyvaksyttdavana. Asiakkaan tarpeet ovatkin seurausta asiakkaan arvonluontiprosessista ja siitd,
miten han haluaa tarpeisiinsa vastattavan. Jotta tarpeisiin voidaan vastata, on tiedettava asiakkai-
den toiminnoista ja tarpeista seka arvojarjestelmistd, jotka vaikuttavat asiakkaan odotuksiin ja edel-

leen asiakaskokemuksen syntymiseen (Bergstrom 2009, 421.)

Alakoski (2014, 41) madarittelee vaitdskirjassaan asiakkaan arvoa asiakkaan laadulliseksi koke-
mukseksi, jonka han havaitsee ollessaan vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. Huomattavaa
on kuitenkin se, etta arvo jatkuu asiakkaan mielessa myos sen jalkeen. Asiakas kayttaa palvelukoke-
muksen aikana erilaisia tunneresurssejaan, silla asiakkaan kokemus syntyy palvelukontekstissa ja
kayttotilanteissa. Naihin tilanteisiin linkittyy yrityksen ja asiakkaan valinen vuorovaikutus. Alakoski
(2014, 54) toteaa turhaksi ajattelun siita, ettd yritys voisi lisata arvoa tuotteisiin tai jakaa sita asiak-
kaille. Arvo muodostuu asiakassuhteessa samalla kun asiakkaan arvon muodostumista tuetaan,
jossa asiakas on itse osallisena. Asiakas maarittda siis arvoa, johon han tarvitsee kayttokokemuksen
ja vuorovaikutuksen. Lopulta asiakas kuitenkin paattaa subjektiivisesti arvon kokemuksesta omassa

prosessissaan. (Arantola ja Simonen 2009, 3).

Asiakkaan arvoista syntyy tarpeita, jotka tulee tuntea ja joiden mukaan asiakkaita voidaan ryhmi-
tella. Lisaksi jokaiselle ryhmalle mietittava, kuinka tarpeisiin vastataan (Bergstrom ja Leppanen
2015, 435). Osalle mm. henkilékohtainen palvelu on ehdoton, kun taas osalle mahdollisimman pit-
kalle viety itsepalvelu on paras vaihtoehto. Asiakasymmarrys ei synny itsestéan, vaan sen eteen on
nahtdva vaivaa. Lisdksi muutostakin on johdettava aktiivisesti eika vasta sitten, kun huomataan toi-
minnan olevan jo kriisissa. (Gerdt ja Korkiakoski 2016, 50.) Heinosen ym. (2010) mukaan keskeista
on tarkastella miten yritys voi tukea asiakkaan kokemusta ja sen avulla saavuttaa syvempi ymmarrys
asiakkaista ja asiakaskokemuksista. Palvelun tulee sulautua siis asiakkaiden nykyisiin toimintoihin ja
kokemuksiin. Taman tarkoitus ei ole kuitenkaan raataldida jokaisella asiakkaalle omaa tarjontaa,
vaan ymmartaa, mika yrityksen rooli on asiakkaan eldmassa. (Heinonen ym. 2010.) Gerdt ja Kor-
kiakoski (2016, 50) kirjoittavatkin, etta asiakaskokemuksen rakentamisen suurin haaste on muutos-
prosessien hitaus seka kyvyttdmyys uudistua. Yrityksen toimintojen kehittdminen kohti asiakaskes-
keisempaa toimintaa, ei tarkoita kuitenkaan sitd, etta asiakaskokemus kohdistuu kaikille asiakkaille
samanlaisena. Sen vuoksi on oltava riittdvd ymmarrys asiakkaista ja visio tulevasta, silla muuten on

tavallista, etta ryhdytaan toimimaan vasta kun kilpailija toimii. (Korkiakoski 2019, 62.)

Haasteena asiakasymmarryksen syntymiselle on usein tiedon hyddyntaminen. Kokonaiskuvan muo-
dostuminen on haastavaa, mikali tieto on hajallaan tai tieto, jota yrityksissa kerdtaan, ei ole naky-
vaa. Hiljainen tieto ja asiakkaiden tiedostamattomat tarpeet jadvat silloin hyédyntédmattd. Toisinaan
voi olla tilanteita, ettei asiakas osaa itsekdan sanoittaa tarpeitaan. Taman vuoksi asiakkaan toimin-
nan ja tarpeiden tunteminen on edellytys liiketoiminnan jatkuvuudelle ja kehittymiselle. (Arantola ja
Simonen 2009.)

Liiketoiminnan kehittdmisen kannalta erilaisten tilanteiden ja asiakkaiden ymmartaminen luo pohjan
asiakkaan tapaan tarkastella palvelua. Silld kaikessa liiketoiminnassa vastapuolena on aina ihminen

ja palveluliiketoiminnassa henkil6t tulee tunnistaa yksildina. (Arantola ja Simonen 2009). Tahan
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Groénroosin ja Voiman (2011, 21) nakokulma asiakasymmarryksestd pohjautuu. He korostavat aidon
vuorovaikutuksen merkitystd asiakkaan kanssa, jonka he ndkevat pohjana onnistuneelle asiakassuh-
teelle, koska palveluliiketoiminnassa arvo luodaan asiakkaan kanssa yhdessa. Grénroos ja Voima
(2011, 22) toteavat my®és, ettad suoran vuorovaikutuksen merkitysta ei voi liikaa korostaa tai pahim-
millaan se voi johtaa palvelun arvon tuhoutumiseen. Tadmén vuoksi onkin tarkeaa tietaa se, kuinka
asiakas kayttaytyy ja ymmartad, mitka ovat asiakkaan kannalta merkittavia tekijéita palvelun arvoa
madritettdessd. Palvelulogiikan omaksuminen vaatii asiakkaiden logiikan ja arvon luomisen ymmarta-
mista siind kontekstissa, missa asiakas toimii. Asiakasymmarryksen puuttuminen johtaa Fileniuksen
(2015, 35) mukaan epaonnistuneisiin asiakaskokemuksiin. Nama vaikuttavat paitsi yhteistyon véhe-
nemiseen, mutta myds ylimaaraisten kustannusten syntymiseen. Asiakasymmarryksen merkitys on

tarkea kilpailukeino, koska sen avulla voidaan vastata asiakkaan tarpeisiin paremmin.

4.2  Asiakaskokemuksen maarittely

Asiakaskokemuksella ei ole olemassa yhta yhtenadistd maaritelmaa. Verhoef, Lemon, Parasuraman,
Roggeveen, Tsiros ja Schlesinger (2009) tarkastelevat asiakaskokemusta asiakkaan kokemuksesta,
reaktiosta ja vuorovaikutuksesta syntyvana ilmiona. Asiakkaalle syntyy kokemuksia hanen kayttdes-
saan tuotteita tai palveluita niita tarjoavalta yritykselta. Naiden seurauksena syntyy asiakkaan arvo.
Asiakaskokemuksen maarittéda se, kuinka palveluntarjoaja onnistuu asiakkaan suosion saavuttami-
sessa, jota asiakas arvioi koko ajan. Nain asiakaskokemus muodostuu asiakkaan ja palveluntarjoajan
vadlille niissa suorissa tai epasuorissa kohtaamispisteissa, missa he kohtaavat. Tata voidaan kutsua
myds asiakaspoluksi. Asiakaspolun avulla voidaan kuvata asiakkaan matkaa ja siten ymmartaa asiak-

kaan toimintaa asiakaspolulla eri kohtaamispiteissa. (Lemon ja Verhoef, 2016.)

Fischer ja Vainion (2014, 9) mukaan asiakaskokemuksella tarkoitetaan toimintaa, jossa syntyy sel-
laista tunnetta ja kokemusta, joiden avulla asiakas saadaan kertomaan positiivisesta kokemukses-
taan muille. Haasteena siina on, etta palveluntarjoajan on kuitenkin mahdotonta tietad, mitka asiat
vaikuttavat kussakin tilanteessa syntyvaan asiakaskokemukseen. Lemon ja Verhoef (2016) mainitse-
vat asiakaskokemukseen vaikuttavan liséksi myos asiakkaan kognitiiviset, emotionaaliset, sosiaaliset
ja kayttaytymiseen seka aisteihin liittyvat reaktiot suhteessa palveluntarjoajan tarjoomaan. Nama
tekevat asiakaskokemuksesta entistd moniulotteisemman. Positiivinen kokemus syntyy, kun asia-
kasta kohtaan osoitetaan huomiota, kuunnellaan ja ymmarretdan. Lisaksi merkittavaa on, ettd anne-

tut lupaukset pidetaan ja yhteistybkumppani on luottamuksen arvoinen. (Fischer ja Vainio 2014, 9.)

Léytana ja Korkeakoski (2014, 101) puolestaan kuvailevat asiakaskokemuksen olevan kohtaamisten,
tunteiden ja mielikuvien yhteenlaskettu tulos, jonka asiakas yrityksen toiminnoista muodostaa (Loy-
tana ja Korkeakoski 2014, 101). Myds Verhoef ym. (2009) kuvaavat asiakaskokemusta kokonaisval-
taisena, eri tapahtuminen yhdistelmana, tapahtumien ketjuna, jonka aikana asiakas muodostaa
oman kokemuksensa. Asiakaskokemus ei siis ndyta olevan jarkiperdinen paatds vaan kokemus, jo-

hon tunteet ja tulkinnat vaikuttavat. Tunteiden, reaktioiden ja tulkintojen avulla asiakas muodostaa
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oman henkilokohtaisen subjektiivisen kokemuksen. Sen vuoksi asiakkaan muodostamaan asiakasko-
kemukseen ei aina ole mahdollista vaikuttaa, mutta jokainen organisaatio voi kuitenkin itse paattaa,

millaisia kokemuksia toiminnallaan pyrkii luomaan. (Léyténa ja Kortesuo 2011, 11.)

Asiakaskokemuksesta ja sen kehittdmisesta puhuttaessa haasteellista on asian vadrin tai liian rajalli-
sesti ymmartaminen. Johdolla on usein strateginen ndkemys asiaan. Toisille se voi tarkoittaa digitali-
saation kehittédmista ja jonkun nakemys on, etta se on palvelumuotoilua. Jokainen madrittelee ja
ymmartaa asian siis omalla tavallaan. Kaikki mainitut ja monet muut osa-alueet liittyvat kylla asia-
kaskokemukseen, mutta yhteisen nakemyksen luominen on tarkead, jotta ndhdaan mitka kaikki asiat
vaikuttavat asiakaskokemuksen syntymiseen. (Korkiakoski 2019, 41.) Asian lapinakyvaksi tekemi-
seen tarvitaan selkeitd kuvauksia, jotta jokainen yksild organisaatiossa pystyy ymmartamaan kuinka
oma tekeminen vaikuttaa palveluketjuun ja syntyvaan asiakaskokemukseen. (Fischer ja Vainio

2014, 9.)

Asiakaskokemus ja sen johtaminen tuleekin ymmartda ajattelutapana, joka huomioi kokonaisvaltai-
sesti kaikki yrityksen osa-alueet, silla kaikki toiminnot vaikuttavat lopulta suoraan tai valillisesti asiak-
kaaseen (Loytana ja Kortesuo 2011, 15-16). Tama on helppo havaita kuvasta 4, jonka Loytana ja
Kortesuo (2011, 75) esittdvat teoksessaan. Lemon ja Verhoef (2016) kuvaavat asiakaskokemuksen
olevan samalla tavoin kaikkien niiden kohtaamispiteisteiden ja kanavien yhteenlaskettu tulos, joissa
asiakkaat ovat yrityksen kanssa vuorovaikutuksessa. Nykyaan digitalisaation lisadntyessa kohtaamis-
pisteitd on aiempaa enemman ja useissa eri kanavissa. Asiakaskokemukseen liittyy sen vuoksi aiem-
paa enemman sosiaalisia piirteitd, mika vaatii yritykselta eri toimintojen ja kanavien yhdistamista.
Tama tekee asiakaskokemuksen hallinnasta aiempaa haastavampaa ja moniulotteisempaa. (Lemon
ja Verhoef 2016.) Aikaisemmin asiakaskokemuksien hallinta on ollut paljon yksinkertaisempaa, silla
asiakkaan ja yrityksen kohtaamismahdollisuuksia on ollut huomattavasti nykyista vahemman. (Loy-
tand ja Korkiakoski 2014, 98-101).

Kosketuspisteiden suuren maaran vuoksi yrityksen tulee valita ne kosketuspisteet, jotka ovat tar-
keimpia asiakaskokemuksen kannalta ja keskittya kehittdmadn niita. Harmillisen usein yrityksissa
keskitytdan niihin pisteisiin, joista syntyy eniten kustannuksia sen sijaan, etté panostettaisiin niihin
kosketuspisteisiin, jotka ovat asiakkaan kannalta merkityksellisia. (Loyténa ja Korkiakoski 2014, 102—
105.) Joka tapauksessa on hyva muistaa, etta jokainen kohtaaminen asiakkaan kanssa, riippumatta
kanavasta, on palvelua ja ndin jokainen organisaatiossa on vastuussa palvelusta ja syntyvasta asia-
kaskokemuksesta (Gerdt ja Korkeakoski 2016, 46, 54).
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KUVA 4. Asiakaskokemukseen vaikuttavia yrityksen eri osa-alueita (Loytana ja Kortesuo 2011, 75.)

Asiakaskokemuksen rakentuminen

Jokainen yritys tarjoaa asiakkailleen kokemuksia. Jokaisella on myds mahdollisuus tarjota niita eri
tasoilla. Valitettavan moni yritys jattaa kohtaamiset kuitenkin sattumien varaan (Gerdt ja Korkea-
koski 2016, 14.) Useat eri ldhteet kuvaavat asiakaskokemuksen rakentuvan eri tasoilla. Tuulaniemi
(2011, 74) kuvaa asiakaskokemuksen rakentuvan kolmella eri tasolla; toiminta, tunteet ja merkityk-
set. Kortesuo (2019, 47) puolestaan esittaa asiakaskokemuksen rakentuvan viiteen eri tasoon sen
mukaan, kuinka johdettuja ne ovat. Kun taas Gerdt ja Korkeakoski (2016, 44) seka Loéyténa ja Kor-
tesuo (2011, 51) esittdvat asiakaskokemuksen rakentuvan kolmeen tai neljaan tasoon niiden johta-
misen mukaan. Asiakaskokemuksen tasoja ja asiakkaan arvon muodostumista on kuvattu tassa

tydssa eri lahteistd teorioita yhdistelemdlla kolmessa eri tasossa kuvion 3 avulla.

Asiakaskokemuksen ja erityisesti odotukset ylittavan asiakaskokemuksen yhteydessa puhutaan myods
ydinkokemuksesta, laajennetusta kokemuksesta ja odotukset ylittdvasta kokemuksesta. Ydinkoke-
mus on lahtdkohta, yrityksen perustehtava ja toiminta-ajatus. Se on hyoty tai arvo, minka takia asia-
kas kdyttad palvelua. Ilman sitd ei voida tuottaa laajennettua kokemusta tai odotukset ylittavia ko-
kemuksia. Laajennettu kokemus puolestaan siséltda asiakkaan kokemukseen jonkun lisdarvoa tuot-
tavan elementin. Odotukset ylittava kokemus sisaltda aikaisemmat kokemukset, mutta asiakkaan

kokemukseen lisétaan vield lisdarvoa tuottavia elementteja. (Léytana ja Kortesuo 2011, 60-64).
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Odotukset ylittava

Johdettu kokemus

MERKITYS
Tasalaatuinen
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Perustoiminnot Satunnainen kokemus
TOIMINTA

KUVIO 3. Asiakaskokemuksen rakentumisen tasot (mukaillen Gerdt ja Korkiakoski 2016, 44-45; Tuu-
laniemi 2011, 75.)

Pyramidin alin taso on toiminnantaso, joka on minimivaatimus palvelun olemassaololle. Talla tasolla
asiakaskokemuksen kehittédmisessa riittda, ettd parannetaan prosessin kannalta valttdmattémia pe-
rustoimintoja. (Korkiakoski 2019, 47.) Toiminnan taso sisaltad mm. palveluprosessin sujuvuuden,
palvelun hahmotettavuuden ja saavutettavuuden, kaytettdvyyden, tehokkuuden ja monipuolisuuden
(Tuulaniemi 2011, 74). Alimman tason voidaan katsoa tuottavan satunnaisia kokemuksia, koska ko-
kemus voi vaihdella ajasta, paikasta tai etenkin yksittdisesta tyontekijasta johtuvista seikoista lai-
dasta laitaan. (Gerdt ja Korkiakoski 2016, 45). Tasoa voidaan rinnastaa myos ydinkokemukseen,
jonka tehtavana on varmistaa perustoiminta palvelun tuottamisessa. (Loyténa ja Kortesuo 2011,
61). Brusi (2018) kirjoittaa asiakaskokemuksen keskinkertaisesta tasosta, jolloin yrityksessa on aikaa

kehittda tomintoja kuin taas silloin, jos se olisi jo kriisissa tai kokemukset olisivat padasia huonoja.

Pyramidin toinen taso puolestaan on asiakkaalle ennalta odotettu kokemus, tasalaatuinen. Se on
suunniteltu, sisaltaa joka kerta tietyt samat asiat tai elementit, eika kokemus vaihtele ajan, paikan
tai tyontekijan mukaan. (Loyténa ja Kortesuo 2011, 52.) Tata tasoa voidaan kutsua myds tunneta-
soksi. Tunteet tarkoittavat asiakkaan valittomia tuntemuksia ja henkildkohtaisia kokemuksia, jotka
syntyvat palvelusta. Vaikuttavia tekijoita ovat mm. palvelukokemuksen miellyttévyys, helppous, kiin-
nostavuus, innostavuus, tunnelma tai tyyli. (Tuulaniemi 2011, 74.) Talle tasolle paaseminen edellyt-
taa asiakasymmarrysta siita, etta tunnistetaan asiakkaan ongelmat tai tarpeet ennen kuin asiakas on
itse edes huomannut niitd, jolloin asiakkaan kokemus tuntuu henkildkohtaisemmalta. (Korkiakoski
2019, 47.) Talla toisella tasolla ydinkokemukseen on tuotu jotain, milla lisatdan asiakkaan arvoa,

mutta asiakaskokemuksessa ei ylitetd vielé asiakkaan odotuksia (Loytdna ja Kortesuo 2011, 63).
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Arvon muodostumisen kolmatta ja ylinta tasoa voidaan kuvata merkityksen tasoksi. Ylimmalle tasolle
liittyy merkitys ja asiakkaan kokemus seka tunne siita, etta yritys on aidosti kiinnostunut hanesta ja
hanen asioidensa hoitamisesta. Tason ratkaisuiksi ei riita enda minkadn alemman tason keinot, vaan
olennaista talle tasolle on ihmisten valinen vuorovaikutus ja kuinka se sujuu. (Korkiakoski 2019, 47.)
My6s Brusi (2018) liittad odotukset ylittavaan asiakaskokemukseen asiantuntijuuden ja henkilokoh-

taisuuden.

Kaikissa asiakaskokemuksen rakentumisen teorioissa yhtdldista on se, ettd ylin taso on erottuva,
tuottaa arvoa ja ylittda asiakkaan odotukset. Jokaisen lahteen mukaan ylin taso siséltda alempien
tasojen mukaan rationaalisia ja mitattavia ominaisuuksia, mutta ndma eivat itsessdan viela tuota
arvoa vaan ovat keinoja saavuttaa paamaara. Ylimman tason erottaa muista tasoista eldamykset,
jotka muodostuvat tuotteesta tai palvelusta syntyvina tunteina, vaikkapa hauskuutena tai rentona
tunnelmana, joka syntyy ihmisistd ja heidan valisesta vuorovaikutuksestaan. (Loyténa ja Kortesuo
2011, 51, 64.) Tuulaniemi (2011, 74-75) mainitsee ylimman tason sisdltavan myds henkilékohtaisuu-
den ja merkityksellisyyden seka niihin liittyvat lupaukset, jotka liittyvat yrityksen toimintaan ja asiak-
kaan odotuksien ylittdmiseen. Kumpula (2015) on tutkinut palvelukokemuksen emotionaalisia teki-
joita, jotka han mainitsee merkittavana tekijana odotukset ylittdvassa asiakaskokemuksessa. Tuntei-
den merkitys on hanen mukaansa noussut asiakaskokemuksen ymmartamisessa keskeiseksi elemen-

tiksi ja se on saanut huomiota osakseen useissa aiheeseen liittyvissa tutkimuksissa.

Asiakaskokemuksessa odotuksien ylittdmisella tarkoitetaan kokemukseen liittyvia mielikuva- ja mer-
kitysulottuvuuksia. Lupauksia, unelmia, tarinoita, oivalluksia kokemuksen henkilékohtaisuudesta,
aitoutta, arvokkuutta, kestavaa, oikea-aikaisuutta ja yksildllisyyden mahdollistavaa toimintaa. (Tuu-
laniemi 2011, 74 seka Loytana ja Kortesuo 2011, 64.) Merkittdvaa on ymmartad, etta téna paivana
perustoiminoilla ei endd saavuteta odotuksia ylittdvia asiakaskokemuksia tai erotuta kilpailijoista.
Loyténén ja Kortesuon (2011, 64-74) mukaan odotukset ylittédva asiakaskokemus voidaan saavuttaa

tietyilla elementeilld, jotka esitetdan taulukossa 1.

Korkiakoski (2019, 47) kirjoittaa asiakaskokemuksen ylimman tason olevan myds kehittymisen taso,
jossa ratkaisut ovat moniulotteisia ja vaativat palvelua tarjoavalta yrityksesta huomattavasti enem-
man. Kun alemmilla tasoilla riitti ydinkokemuksen turvaaminen ja perustoimintoja parantaminen, niin
ylin taso vaatii ennakointia asiakkaiden tarpeiden tunnistamisesta. Tulevaisuudessa vaikka CRM:aan

yhdistetty tekoaly voi olla yksi keino ndiden tarpeiden tunnistamisessa.
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Elementti Odotukset ylittava asiakaskokemus

Henkilokohtainen | Jokainen haluaa tulla kohdatuksi yksiléna. Pienet teot, asiakkaan tilanteen
huomioiminen ja siihen vastaaminen lisadvat henkilékohtaisuutta. Henkil6-

kohtaisuuteen liittyy vahvasti tunteet ja ajatus siitd miltd minusta tuntuu.

Aitous Asiakkaan huomiointi, niin etta asiakas kokee olevansa merkityksellinen.

Olennainen Kokemusten tulee olla asiakkaille olennaisia ja vastata heidan tarpeisiinsa.

Raataloity Kokemusten raatadldinti joustavasti asiakkaan tarpeisiin ja tilanteisiin sopi-
viksi.

Oikea-aikaisuus Asiakkaat odottavat yhtd aikaa seka nopeutta, etta laatua.

Jaettavuus Asiakkaat jakavat kokemuksiaan sosiaalisessa mediassa, heita kannattaa

myds kannustaa siihen.

Kestavyys Kestavan kehityksen huomioiminen asiakaskokemuksessa. Kokemuksesta
voidaan luoda kestava, niin ettd ne muistetaan, kun asiakas suosittelee yri-

tysta esimerkiksi verkostolleen.

Selkeys Kokemusten luominen selkedlla kielelld. Jos kaytetty kieli on epaselvaa, syn-

nyttda se negatiivisia tunnekokemuksia.

Yllattava Asiakkaan tulee yllattyd, jotta kokemus on odotukset ylittava. Yleensa yllat-

tavyys syntyy pienista asioista, mutta asiakkaalle merkityksellisisté asioista.

TAULUKKO 1. Odotukset ylittédvan asiakaskokemuksen elementit (Loyténa ja Kortesuo 2011, 64-74.)

Yksinkertaistettuna voidaan todeta, etta asiakaskokemuksen tasot vaihtelevat aina satunnaisesta ta-
salaatuiseen ja unohtumattomaan, eldmykselliseen odotukset ylittdvadn tasoon. Keskeista kaikissa
esitetyissa teorioissa on se, ettd yritys tunnistaa eron asiakkaiden odotusten ja yrityksen nykytilan
valilla. Esitetyista asiakaskokemuksen tasoista voidaan havaita myds asiakkaan kokema arvo. Arvon
lahteistd voidaan erotella kaksi eri ulottuvuutta: utilitaarinen sekd hedonistinen ulottuvuus. Utilitaari-
nen ulottuvuus on rationaalinen. Se ei sindllddn tuota arvoa, vaan on keino pdamaaran saavutta-
miseksi. Kun taas hedonistinen ulottuvuus on asiakkaalle subjektiivinen, tunteita sisaltavia, eldmyk-
sellisia tai aisteja herattavia, jotka jokainen asiakas kokee tdysin erilaisina. (Loyténa ja Kortesuo 2011,
55.) Asiakaskokemuksen arvon voidaan taman perusteella katsoa muodostuvan suurelta osin hedonis-
tisista lahteistd, jotka tuottavat henkilokohtaisia kokemuksia ja jotka vaikuttavat parhaimmillaan myds
suositteluhalukkuuteen. Tama perustuu siihen, etta asiakaskokemus on ennen kaikkea tunnetta eika
vain teknisid onnistumisia erilaisissa kohtaamisissa. (Gerdt ja Korkiakoski 2016, 45-46.) Myds Shawn
ja Ivensin (2002, 5-6) kirjoittavat asiakaskokemuksen jakaantuvan fyysisiin ja tunneperaisiin element-
teihin. Heidan mukaansa asiakaskokemus on sekoitus molempia, yrityksen tekemia fyysisia suoritteita
seka tunteita, jotka syntyvat kohtaamisten kautta. Asiakaskokemuksessa tunteen ja jérjen logiikat
ovat erilaisia, eika kokemusten luomisessa pade valttamattd tavanomaiset logiikan lait. (Juuti 2015,
45).
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Groénroos ja Voima (2011, 2) sekd Alakoski (2014, 54) korostavat ihmisten roolia ja vuorovaikutuk-
sen merkitystd asiakaskokemuksen tuottamisessa. Yrityksen halutessa muuttaa toimintaansa asia-
kaskeskeisemmaksi, tarvitaan sen rakentamiseen henkilékunnan tietoa, toimintaa ja tunnetta (Gerdt
ja Korkeakoski 2016, 14). Palveluliiketoiminnassa kunkin toimijan omat kokemukset tyésta ja tydyh-
teisosta vaikuttavat myos merkittdvasti asiakaskokemukseen ja sitd kautta kannattavuuteen. Kun
tyoyhteisdssa vallitsee positiivinen ilmapiiri, se valittyy seka fyysisissa asiakaskohtaamisissa ettd
muissa asiakaskohtaamisissa eri kanavissa. Kun asiakaskokemuksen kannalta jokainen kohtaaminen
on tarkea, on jokaisella tydntekijalld mahdollisuus varmistaa positiivinen kohtaaminen ja sita kautta

johdettu asiakaskokemus. (Fischer ja Vainio 2014, 11.)

Yhteinen tahtotila luo myds vastuita ja tavoitteita. Se on yrityksen vastuuta sitoutua asiakaskoke-
muksen kehittamiseen ja yksilon vastuuta omasta vuorovaikutuksestaan ja kayttaytymisestadan suh-
teessa organisaation tavoitteisiin. (Fischer ja Vainio 2014, 11-13.) Kun asiakaskokemuksessa on kyse
tunteista, sitd ei voi ajatella kovin lineaarisesti. Asiakaskokemus syntyy eri toimijoiden valilla ja en-
nen kaikkea ylivertainen johdettu asiakaskokemus luodaan yhdessa. (Fischer ja Vainio 2014, 14.) Ja
mitd ihmisten toimintaan liittyy, tarvitaan toiminnan muuttamiseen aikaa ja koko organisaation vuo-
ropuhelua yhteisista toimintatavoista seka jatkuvaa osaamisen kehittamistd, reflektointia ja pa-
lautetta. Matka kohti muutosta tulee ndhda vuorovaikutteisena oppimisprosessina, joka edellyttaa

yhteisty6ta kaikkien muutosta koskettavien osapuolten valilla (Airila ym. 2019, 15).

4.4  Vuorovaikutuksellisten kohtaamisten merkitys asiakaskokemuksessa

Palveluliiketoiminta ja palvelut voidaan nahda aikaan sidottuina vuorovaikutteisina prosesseina, jotka
koostuvat toiminnoista. Monimutkaiseksi palvelun tekee se, etté niiden tuotanto ja kulutus tapahtu-
vat usein samaan aikaan ja asiakas osallistuu itsekin jossain maarin prosessintuottamiseen. (Grén-
roos 2009, 79, 98.) Samanaikaisuudesta johtuen ne ovat kunkin subjektiivisesti koettuja prosesseja,
joihin liittyy vuorovaikutustilanteita, niin sanottuja totuuden hetkia. Tasta johtuen itse ydintuote tai
perustoimintojen tuottaminen palveluissa, kuten ei muissakaan hyddykkeissa, takaa viela kilpailue-

tua organisaatiolle tai luo arvoa asiakkaalle. (Grénroos 2009, 100.)

Vaikka palvelukokemus on koko tydyhteisdn tekemisen tulos, ovat palveluliiketoiminnassa avainroo-
lissa kuitenkin yksil6t, jotka tuottavat palvelua toisille yksiléille erilaisissa palvelutapahtumissa. (Fi-
scher ja Vainio 2014, 16.) Vuorovaikutuksen rooli on ollut jo pitkdan tunnistettu asia asiakaskoke-
muksen rakentumisessa. Vuorovaikutus on yksi merkittédvimmisté asiakkaan arvon luomisen elemen-
teista joka vaikuttaa merkittavasti myos palvelun siséllén vaihteluun. Siind tarkedssa roolissa on kun-
kin henkilén vuorovaikutusosaaminen, johon liittyvat olennaisena osana myds tunteet. (McColl-Ken-
nedy, Zaki, Lemon, Urmetzer ja Neely 2019, 10, 12-13.)

Asiakkaan kokemalla laadulla on Grénroosin (2009, 100-102) mukaan kaksi ulottuvuutta, tekninen
eli lopputulosulottuvuus, joka on asiakkaan arvon muodostumisen kannalta utilitaarinen. Sen avulla

paamaara palvelussa saavutetaan. Asiakkaalle on tarkead, mita he saavat palveluprosessista ja silla
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on merkitysta myos palvelua arvioitaessa. Mutta kyseessa on kuitenkin vasta palveluprosessin loppu-
tuloksen tekninen ulottuvuus. Lopputuloksen tekninen ulottuvuus jaa asiakkaalle, kun palvelupro-
sessi on suoritettu. Talla lopputulosulottuvuudella eli tydsuoritteella ongelma on ratkaistu vasta tek-
nisesti. (Grénroos 2009, 101.) Mikali asiakkaan ongelman ratkaisun hoitaminen jaa talle tasolla, jaa
asiakaskokemus toiminnan tasolle. Perustoiminnot on suoritettu, ydinkokemus on turvattu, mutta ei

voida puhua viela valttamatta edes asiakaskokemuksen tasalaatuisuudesta.

Gronroos esittda (2009, 100-102) asiakaskokemuksen kannalta teknistd ulottuvuutta tdydentavan
toisen ulottuvuuden, joka on palvelun toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Se miten ja milla tavalla
asiakas saa teknisen palvelun. Téma ulottuvuus on asiakkaan arvon muodostumisen kannalta hedo-
nistinen ja samalla asiakkaalle subjektiivinen. Téman Gronroos (2009, 104) mainitsee merkittavana
kilpailuetuna, kun vuorovaikutuksellisia palvelutapaamisia ja imagoa halutaan parantaa seka tuottaa
asiakkaalle lisaarvoa. Filenius (2015, 70) toteaa, etta kohtaamiset ja kuinka ne hoidetaan, vaikutta-
vat merkittavasti asiakkaan mielikuvaan organisaatiosta. Lisaksi niiden merkitys korostuu, kun mita-
taan asiakkaan suositteluhalukkuutta. Nama molemmat ulottuvuudet tulisikin ottaa huomioon palve-
luiden tuottamisessa, koska ne vaikuttavat asiakkaan kokemukseen vuorovaikutteisissa palvelutilan-
teissa, myos tassa tydssa kuvatun TEO-prosessin aikana. Ulottuvuuksien muodotamaa kokonaisuutta
kuvataan kuviossa 4. Tastakin huolimtta monet organisaatiot mieltavat vuorovaikutteiset kohtaami-

set asiakkaan kanssa valttamattémaksi pahaksi (Filenius 2015, 70.)

Vuorovaikutteisissa kohtaamisissa tulisi voida 16ytaa asioita, joita asiakas arvostaa ja ndin luoda koh-
taamiset asiakkaan odotuksen mukaisiksi ja lopulta odotukset ylittaviksi. Asiakkaan odotusten ylitta-
minen ei ole kuitenkaan helppoa, koska perus- ja tasalaatuiseen toimintaan pyrkimélla ei odotuksia
ylitetd, silla ne eivdt saa aikaan tunnereaktioita. Asiakas on valmis jakamaan kokemuksensa, kun
kokemuksesta syntyy tunnereaktio. Loyténa ja Korkiakoski (2014, 119-120) viittaavat suomalaiseen
palvelukulttuuriin ja siihen, ettd meilla Suomessa kuvittellaan odotusten ylittédmisen toteutuvan, kun
palvellaan tasalaatuisesti, varmistetaan ydinkokemus. Asiakkaiden ollessa erilaisia, kaikille samanlai-
nen tapa palvella tarkoittaa harvoin odotukset ylittdvaa kokemusta. Vaikka ennalta tutun tai odote-
tun teknisen ulottuvuuden osalta pyrittdisiinkin tasalaatuisuuteen ja prosessi sisdltdisi aina samat
elementit, ei niiden sisalté voi olla kuitenkaan sattumanvaraista. Yrityksen on kyettava tarjoamaan
jotain sellaista mita kilpailija ei pysty juuri samanlaisena tarjoamaan, usein se liittyy ihmisten vuoro-
vaikutukseen ja sen osaamiseen. Pienetkin yksityiskohdat ovat juuri niita asioita, jotka jaavat asiak-
kaan mieleen ja ylittdvat odotukset. Juuri ndiden pienten asioiden avulla voidaan paikata puutteel-
lista teknistd osaamista ja luoda mieleenpainuvia henkildkohtaisia tunteita herattdvia asiakaskoke-
muksia. (Loyténa ja Korkiakoski 2014, 119-122.)

Gronroos (2009, 122) on yhdistellyt ja maaritellyt eri tutkimuksista ja teoreettisista ndkdkulmista
laadukkaalle asiakaskokemukselle seitseman kriteeria, jotka liittyvat kahteen edella esitettyyn ulottu-
vuuteen, jotka on esitetty myo6s kuviossa 4.

e Ammattimaisuus ja taidot

e Asenteet ja kayttaytyminen

e Lahestyttavyys ja joustavuus
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e Luotettavuus
e Palvelun normalisointi
e Palvelumaisema

e Maine ja uskottavuus

Lopputulokseen eli asiakaskokemuksen tekniseen ulottuvuuteen liittyvia asioita ovat ammattimaisuus ja
taidot, joiden avulla mahdollistetaan asiakkaan ongelman ratkaisu ammattitaitoisesti. Palvelumaisema
sijoittuu molempiin ulottuvuuksiin, fyysiset tilat ovat teknista ulottuvuutta, mutta siella olevien ratkaisu-
jen avulla voidaan tukea asiakkaan myonteistda mindkuvaa, jolloin se liittyy toiminaaliseen ulottuvuu-
teen. Asenteet ja kayttdytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus seka luotettavuus ja palvelun normali-
sointi taas liittyvat toiminnalliseen ulottuvuuteen. Asenteet ja kadyttdytyminen liittyvat suoraan vuoro-
vaikutustilanteisiin samoin kuin lahestyttavyys ja joustavuus. Nama ovat yrityksen kykya sopeutua ja
joustaa asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin. Luottavuudella taataan se, ettd asiakas voi luottaa yrityk-
sen toimivan asiakkaan edun mukaisesti. Palvelun normalisoinnilla tarkoitetaan poikkeustilanteita,
joissa koetetaan I6ytaa uusi hyvaksyttdva ratkaisu. Maine ja uskottavuus tarkoittavat sita etta, yrityk-

sen toimiin voi luottaa ja etta asiakas hyvaksyy yrityksen arvot seka suorituskriteerit. (Grénroos 2009,
121-122.)

PALVELUTILANNE =

R
/7 \\\
/' Toiminnallinen ulottuvuus \
! Tekninen ulottuvuus : 5
,’ vuorovaikutus \
i L . \
'I tiedot ja taidot kohtaamiset \
I osaaminen , . \
I ilmapiiri \I
! ammattitaito i
! - asenne :
! asiantuntemus Kayttaytyminen [
‘ - - - '
“ tilat ja laitteet e tilannetaju ,'
\ ) - tunteet i
\\ MITA TEHDAAN? ,I
\ ’
AN MITEN TEHDAAN?

~ -
.h- ——-
e —— -

KUVIO 4. Palvelutilanteen asiakaskokemuksen ulottuvuudet (mukaillen Grénroos 2009, 13; Flink,
Kerttula, Nordling ja Rautio 2018, 116.)
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Gerdt ja Korkeakoski (2016, 46) kirjoittavat asiakaskokemuksen olevan tunnetta ja se syntyy muus-
takin kuin teknisestd onnistumisesta. Tunteet liittyvat asiakaskokemuksen toiminnalliseen ulottuvuu-
teen. Korkiakoski (2019, 51) kirjoittaa, etta tutkimusten mukaan asiakaskokemuksesta jopa 2/3 on
tunnetta. Yleensa se pohjautuu ihmisten valisiin vuorovaikutussuhteisiin, silla tunne on henkilékoh-
taisuutta, mika tekee siitd myods haastavan. Tunne on lopputulos, mika asiakkaalla jaa tilanteesta tai
jopa koko asiakassuhteesta. Nain tunteet ovat merkittava osa asiakaskokemuksen toiminnallista
ulottuvuutta. Tunteet realisoituvat asiakkaalle usein odotuksen ylittavan asiakaskokemuksen ele-
menteilld, joihin voidaan vaikuttaa kohtaamalla ja ottamalla asiakkaan tunne-eldmykset huomioon
(Korkiakoski 2019, 51.)

Asiakkaan tunne-elamyksiin voidaan Korkiakosken (2010, 51) mukaan vaikuttaa henkilékohtaisissa
vuorovaikutustilanteissa. Niissa olennaista on omien tunteiden hallitseminen seka toisen ihmisen
tunteiden tulkitseminen. Tydelaman vuorovaikutustilanteissa ja asiakaskokemuksen luomisessa kyky
tunteiden hallitsemiseen ja niiden ilmaisuun korostuu. Erilaisten tunteiden tunnistaminen ja niiden
nimeaminen helpottavat tunteiden hallintaa. IIman toisen odotusten ymmartamistad onnistunut vuo-
rovaikutus ei toteudu, eika toisen odotuksia voi ymmartaa ilman tunnetaitoja. Kuvassa 5 esitetéan
kuinka tunteet ohjaavat toimintaa ja ovat nakyvia vuorovaikutuksessa. Ne tarttuvat helposti ihmi-
sesta toiseen ja lisaksi tunteiden johtaminen vaatii pelisimaa. (Ristikangas ja Ristikangas. 2019,
147-150.) Asiakaskokemuksen rakentamisessa nama seikat vaativat erityistd huomiota ja tunteet
ovat saaneet asiakaskokemuksen ymmartamisessa keskeisena elementtind huomiota osakseen

useissa aiheeseen liittyvissa tutkimuksissa (Kumpula, 2015).

Ristikangas ym. (2019, 154) kirjoittavat tunteiden vaikuttavan myds ammattimaisuuteen, jonka tie-
tojen avulla turvataan myos ydinkokemuksen toteutuminen. Thminen ei pysty kuitenkaan tydskente-
lemdan vain asiateemojen kanssa, vaan tunteet ovat aina lasnd, vaikka emme niité aina havaitse-
kaan. Palvelutilanteissa vuorovaikutuksen merkitys korostuu, seka omien, ettd asiakkaan tunteiden
tiedostaminen on tarkeaa ja ndin ne ovat osa ammattimaista toimintaa seka asiakaskokemuksen
toiminnallista ulottuvuutta. Tunteet ndkyvat vuorovaikutuksessa sanattomina seka sanallisina vies-
teind. Ne vaikuttavat kayttdytymiseen, halusimmepa tai emme. (Ristikangas ym. 2019, 165). On
hyva tunnistaa, ettd sanat ovat vain osa vuorovaikutusta. Sjéberg (2012, 8-9) muistuttaa, etta pal-
velutilnateessa ei pida puhua itselleen vaan asiakkaalle. Sanojen viestia tehostavat joko negatiivi-
sesti tai myonteisesti kaytetyt sanavalinnat, danensavyt, rytmitys ja danenpainot. Niiden lisaksi il-
meet sekd eleet, kehonkieli vaikuttavat vuorovaikutustilanteeseen ja siihen millaiseksi tilanne koe-
taan. (Hiila ym. 2019, 219-220.)

Kumpulan (2015) tekemassa tutkimuksessa todetaankin sanattoman viestinnan ja kommunikoinnin

kasittdvan yli 60% vuorovaikutuksessa missa tahansa palvelukohtaamisessa. Myds Berry, Carbone ja
Haeckel (2002, 85—89) korostavat artikkelissaan tunteiden merkitystéd asiakaskokemuksen syntymi-
sessa. Palveluntarjoaja voi vaikuttaa omalla toiminnallaan asiakkaan tunteisiin ja ndin asiakkaan ko-
kemuksen hedonistiseen ulottuvuuteen. Berry ym. (2002, 85-89) korostavat ilmeiden, eleiden, kom-

menttien, danen painojen seka savyjen ja myds pukeutumisen merkitysta seka niiden valityksella
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syntyvaa asiakaskokemusta. Tunnetaitojen osaaminen on tarked osa vuorovaikutteista palvelutilan-
netta ja samalla asiakaskokemuksen toiminnallista ulottuvuutta, silld vuorovaikutteisissa kohtaami-
sissa palveluntuottajan omalla mielialalla on merkittava vaikutus mm. siihen, millainen ilmapiiri tilan-
teessa syntyy. Yksilon tunteilla on puolestaan merkittava rooli asiakaskokemuksen kannalta, silla
tunteet nakyvat, tarttuvat ja vaikuttavat molempien osapuolten toimintaan ja ohjaavat nain palvelu-
tilanteita. On hyva tunnistaa myos se, ettd negatiivisilla tunteilla on positiivisia tunteita suurempi

vaikutus asiakaskokemukseen.

A
S =
< O  TUNTEET TARTTUVAT &
ZavA

Helpottunut > Vapautuneisuus Pelko, ahdistus > Pakeneminen tai selittely
Yllattynyt > Uteliaisuus Suuttumus > Hyo6kkays
Ilo, leikkimielisyys > Luovuus Syyllisyys > Hyvittaminen
Itsevarmuus > Rohkeus sanoa ja toimia Haped > Piiloutuminen
Pettymys > Lamautuminen

KUVA 5. Tunteet ohjaavat toimintaa ja nékyvat vuorovaikutuksessa (Ristikangas ym. 2019, 155.)

Shawn ja Iwens (2002, 3-5) toteavat, ettd moni yritys keskittda toimintonsa liiaksi vain asiakkaan
fyysisiin tarpeisiin ja ydinkokemuksen varmistamiseen. Asiakaskokemuksessa ja ylempien asiakasko-
kemusten tasojen tavoittelussa on kyse asiakkaan tunteista, jotka ovat merkittava osa johdettua
asiakaskokemusta. Ei pidd unohtaa, etta meilla kaikilla on tunteet, jotka helposti jadvat huomiotta
liketoiminnassa (Shaw ja Iwens 2002, 3-5). Vuorovaikutuksen ja siihen liittyvien tunteiden voidaan
katsoa liittyvan merkittdvana osana aiemmin esitettyyn hedonistiseen ja toiminnalliseen ulottuvuu-
teen asiakaskokemuksen syntymisessa. Gerdt ja Korkiakoski (2016, 143) esittévatkin asiakaskoke-
muksen olevan 70% tunnetta ja 30% teknistad toimivuutta. Yksinkertaistaen voidaan todeta, etta
onnistunut palvelutilanne vaatii vuorovaikutusosaamista, sen ymmartamista ja sitd kautta positiivis-

ten tunteiden syntymistd kohtaamisessa asiakkaan kanssa.

4.5 Visualisointi asiakasymmarryksen lisédmiseksi

Ferhatbegovic (2018) kirjoittaa artikkelissaan, etta asiakaskokemuksen tutkimuksessa pitéisi keskit-
tya asiakkaiden ongelmien ymmartdmiseen seka heidan toimintansa ymmartamiseen. Kun tiedetaan,
kuinka asiakas ajattelee ja toimii, voidaan keskittya suuren kuvan kasaamiseen ja sen hahmottami-
seen. Asiakkaan kokemaan kokemukseen keskittymisen avulla, on helpompi maarittda asiakaspolku,
koska asiakaspolku kuvaa asiakkaiden kokemuksia (Boag, 2019). Asiakaspolun ymmartdminen luo

pohjan asiakaskokemuksen ymmartamiselle.

Gronroos (2009, 519-520) puhuu vuorovaikutustilanteiden totuudenhetkistd, joissa tyéntekija ja

asiakas kohtaavat toisensa. Naiden tilanteiden onnistuessa, sujuvat palvelutapahtumat ongelmitta ja
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liiketoiminta kehittyy. Ellei asiakas ole tyytyvadinen, ovat aiemmat ponnistelut olleet turhia. Koska
toimintaymparisto ja kohtaamiset asiakkaan kanssa muuttuvat nopeasti, on nykytila kuvattava niin,
ettei se synny pelkastaan sisdisistd oletuksista. (Gerdt ja Korkiakoski 2016, 40-42.) Pohjimmiltaan
yritys toimii suljetussa tilassa ja suunnittelee seka kehittaa niitd resursseja, jotka edustavat vain po-
tentiaalista arvoa. Arvo syntyy kuitenkin vasta kun asiakas kdyttda palvelua. (Grénroos ja Voima
2011, 19.) Asiakaskokemuksen nykytilan selvittamisessa tulee huomioida kaikki osa-alueet, jotka
vaikuttavat asiakaskokemukseen, mutta tarkeinta on tunnistaa ne keskeiset ja olennaiset toiminnot,
jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen (Gerdt ja Korkiakoski 2016, 40-42).

Alakoski esittda vaitoskirjassaan (2014, 57) palvelun arvon muodostuvan palvelun nakyvissa ja naky-
mattdmissa prosesseissa ja tiloissa. Vuorovaikutustilanteessa puhutaan nakyvasta osasta prosessia.
Prosessi on asiakkaalle nékyva silloin, kun han itse osallistuu ja on kokemassa tilanteen. Kun ihmi-
nen on keskeinen tekija palveluissa, han on osa palvelutilannetta ja muodostaa joka kerta henkil6-
kohtaisen mielipiteensa palvelusta. Haasteena on kuitenkin se, etté ihmisten toimintaa ei voi vaki-
oida eri tilanteisiin sopivaksi, ndin palvelutilanteet tai niiden kulku eivat ole ennalta suunniteltavissa.
(Tuulaniemi 2011, 26.) Asiakaskokemuksen arvo muodostuu niin yrityksen kuin asiakkaankin vaiku-
tuksesta. Arvon muodostumisessa asiakkaan tekemilld toimenpiteilla on oma osansa arvoa luovassa
prosessissa ja samalla vaikuttamisen mahdollisuus. (Gronroos ja Voima 2011, 8-9.) Tarkoituksena on
kuitenkin, etta asiakkaalle muodostuu palvelusta positiivinen kokemus (Tuulaniemi 2011, 26).
Haaste palveluiden tuottamisessa on lisaksi se, etta siihen tarvitaan monenlaisia resursseja, jotka

eivat ole valttamatta nakyvia itse palvelutilanteessa (Grénroos 2009, 79, 98).

Asiakasymmarryksen lisaéamiseksi nykytilaa voidaan visualisoida monin eri tavoin. Seuraavaksi esite-
taan kolme erilaista menetelmaa, jotka soveltuvat parhaiten taman tydn kaltaisten palveluprosessien
visualisointiin; toimintamallikanvaasi, palvelupolku ja Service Blueprint. Menetelmat toimivat muutos-
johtamisessa tydkaluina, joiden avulla nykyista toimintaa voidaan kuvata uudella tavalla ja saada
samalla nykytilaan uusia yhteisia nakemyksid. (Makinen 2018, 78.) Vanhan sanonnan mukaan kuvan
sanotaan kertovan enemman kuin tuhat sanaa. Visualisoinnin avulla voidaankin tuoda esille erilaisia
mitta- ja vuorovaikutussuhteita seka arvoja ja merkityksid kokemukselliseen muotoon, joita on han-
kala kuvata numeroilla tai pelkilld sanoilla. Kuva auttaa luomaan yhteisymmarrysta eri tavoin kuin

pelkkd puhe, se toimii hyvin keskustelun tukena.

Visuaalisuus on oivallinen tapa yksinkertaistaa ideoita. Moniulotteisten palveluiden paapiirteet voi-
daan ndin hahmottaa nopeasti yhdellad kuvalla. Yksinkertaistamalla palvelun paaviestit kuvaksi voi-
daan nopeuttaa kehittamista ja lopputuotosten viestintaa. (Erkkila 2013, 27.) Vaikka visuaalisuus on
tehokas tapa viestia asioista, mainitsee Torkkola (2017, 49) monien kokevan sen kontrollin lisaami-
send ja uhkaavana, koska ne lisddvat lapinakyvyytta ja avoimuutta. Tydssa onkin hyva pyrkia erotta-
maan prosesseihin liittyvat asiat erilleen henkildista, jolloin valtyttaisiin monilta ihmisten valisilta risti-
riidoilta. Torkkola (2017, 50.)
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Yhtaldista erilaisissa menetelmissa ja niiden ajattelutavassa on se, etta niissa korostuu viisi keskeista
asiaa. Palvelusta syntyvdn kokemuksen ymmartaminen, ongelmakohtien etsiminen seka niistd yhden
ratkaisun I6ytaminen. Neljantend asiana on ratkaisuidean saattaminen konkretisoitavaan muotoon,

jolloin ongelmasta opitaan lisad. Lopullinen ratkaisuehdotus muotoutuu usein monen kokeilun loppu-
tuloksena. (Makinen 2018, 29.) Tarkeintd ajattelussa ja kaikissa menetelmissa on pitdad mielessa se,

etta asiakas on keskitssa kaiken aikaa.

4.5.1 Toimintamallikanvaasi

Toimintamallikanvaasin avulla visualisoidaan palvelun arvolupaus, jossa toimintoja jaetaan yhdek-
saan eri osatekijaan. Makinen (2018, 113-115) kuvaa teoksessaan toimintamallikanvaasin soveltu-
van parhaiten koko liiketoimintamallin kuvaamisen kuin yhden palvelun visualisointiin. Se on tyokalu
liiketoiminnan kehittamiseen, arviointiin, visualisointiin ja uudistamiseen. Sen avulla on mahdollista
konseptoida liiketoimintaa jo olemassa olevien palveluiden ymparille. Tyékalun vahvuus on sen visu-
aalisuudessa ja yksinkertaisuudessa ja oikein kdytettyna vaatii laatijaansa ajattelemaan. Sen yhdek-
sdn osaa ovat:

e kustannusrakenne

e yhteistybkumppanit

o kriittiset tehtavat

e kriittiset resurssit

e kassavirta

e asiakassuhteet

e markkinointi, myynti ja toimitus

e arvolupaus ja

e asiakassegmentti
(Innokyla 2020.)

4.5.2 Palvelupolku

Hyva asiakaskokemus luodaan selvittamalla asiakkaan tunne palvelukokemuksesta, joka syntyy asi-
akkaan kanssa vuorovaikutuksessa koetuista aisoista. Kokonaisvaltainen palvelukokemus syntyy
vuorovaikutuksesta. Asiakaskokemus muodostuu palvelupolusta, palvelutuokioista ja kontaktipis-
teista. (Komulainen 2018, 57.) Palvelupolku havainnollistaa kaikkiin palveluun osallistuvien osapuol-
ten kokemukset ennen palvelua, palvelun aikana, sen jalkeen seka miten kokemukset kohtaavat.
(Makinen 2018, 113-115.)

Palvelupolku- kuvauksen avulla palvelu jaetaan kosketuspisteiksi kayttdjan nakdkulmasta. Kosketus-
pisteet ovat konkreettisia palveluelementteja, kuten fyysiset tilat tai ihmisten kohtaaminen ja ne ku-
vaavat kuinka organisaatio ja kayttdja ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. Tytkalun avulla visuali-
soidaan uutta palvelukokemusta tai tutkitaan ja parannetaan nykyista palvelua. Sen avulla on helppo
omaksua kayttdjan ndkoékulma mutta laatiminen vaatii hyvaa tuntemusta kayttajasta. (Erkkila 2013,
33.)
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4.5.3 Service Blueprint

Service Blueprint menetelmdna puolestaan visualisoi palvelun yhdelle kuvalle ja jakaa kaiken tiedon
siitd, mitd palvelupolussa tapahtuu erilaisilla tasoilla. My6s niilla tasoilla, jotka eivat ndy asiakkaalle,
tukitoimintoja unohtamatta. (Erkkild 2013, 35.) Kangas (2016, 15) esittad Service Blueprintin toimi-
van suunnittelun perustana seka toteutuksen ohjeena ja tukena, jonka avulla voi visualisoida palve-
nakymattdmien tukitoimintojen valinen vuorovaikutus tulee nakyvaksi. Yksinkertaisinkin palvelu pitaa
sisalladn useita eri toimintoja aina jarjestelmista ihmisiin, jotka kaikki vaikuttavat asiakaskokemuk-
seen. Service Blueprintin avulla voidaan auttaa ihmisia hahmottamaan tatd monimuotoisuutta. Me-
netelmaa kannattaa kayttaa myos silloin kun palvelu on ollut olemassa pitkaan tai kun organisaatio

on suuri, jolloin vaarana on, etta prosessi muuttuu lapindkymattémaksi. (Ross, 2014.)

Kuviossa 5 esitetyssa Service Blueprint mallissa toiminnot jaetaan nakyvadn ja nakymattémaan
osaan sen mukaan, kohtaako asiakas palveluntuottajan vai ei. Palvelun toiminnot taas on jaettu nel-
jaan osioon, joiden avulla voidaan hahmottaa mitd tyota taustalla tehdaan. Ylimmassa osiossa on
palvelun toiminnot asiakkaan palvelukokemuksina. Toisessa osiossa tehddaan nakyvéksi ne asiat tai
teot, joissa ollaan vuorovaikutuksessa suoraan asiakkaan kanssa. (Tuulaniemi 2011, 211- 212.) Kol-
mannessa osiossa esitetdaan ne toiminnot, jotka ovat asiakkaalle ndkymattomia, mutta valttamatto-
mid. Alimmassa osiossa on kuvaus niista toiminnoista, jotka ovat nakymattémia, mutta valttamatto-
mia palvelun tuottamisessa. Service Blueprint on malli, jonka avulla palvelu nahdaan lineaarisena

prosessina ja jokainen palvelutapahtuma seka niihin liittyvat elementit tulevat nakyviksi (Erkkila

2013, 35).
ASIAKKAAN PaIveIuthsjiL_cl]rlm( Ig; rt]oiminnot
LT EIUh L palvelukokemuksina
FRONT
OFFICE
Palveluntuottajan teot, jotka
toteutataan suorassa
vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa
ASTAKKAALLE Tekniset laitteet, joita
NAKYMANTON : X
asiakas palveluketjun
TOIMINTA (Palvelun aikana kayttsa
tuotanto)
BACK
OFFICE
Palvelutuotannon vaiheet,
TUKITOIMINNOT jotka ei ndy asiakkaalle,
(Jarjestelmat) mutta ovat valttdmattomia
toteutuksen kannalta

KUVIO 5. Service Blueprint (mukaillen Tuulaniemi 2011, 213-216.)
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5 ASIAKASYMMARRYKSESTA KOHTI MUUTOSTA

Luvussa viisi kasitelladn muutosta, joka tulee ndhda kokonaisvaltaisena haasteena, joka haastaa niin
organisaatiokulttuurin, sisdisten prosessien kuin henkildkohtaisten ristiriitojenkin tasolla. Toiminnan
muuttaminen asiakaskeskeisempaan suuntaan vaatii sitoutumista, vahvaa uskoa ja sinnikkyytta kai-
kilta organisaation tasoilta. (Gerdt ja Korkiakoski 2016, 146.) Muutosta on johdettava, jota kasitel-
Iadn myos tassa luvussa. Asiakaskeskeisempaan toimintaan pyrkiminen on iso kokonaisuus ja muu-
tos organisaatioille seka tydyhteisdille. Uudenlaisen ajattelutavan juurruttaminen ja jalkauttaminen
ei synny hetkessa, vaan se on pitkdkestoinen hanke. Ylipadtdan asiakaskeskeinen ajattelutapa tulee
nahda tahtotilana eika erillisena projektina, joka loppuu aikanaan. (Loytana ja Korkiakoski 2016,
163, 168.) Usein muutos nahdaan pelottavana ja se voi aiheuttaa vastustusta ja sen vuoksi asia tuo-

daan esille luvussa viisi.

Ammatillisen koulutuksen reformi ja sen mukanaan tuomat uudistukset seka lisadntyva kilpailu toi-
mialalla, sanelee sen, ettd organisaation on oltava valmiina toimimaan muutoksessa nyt ja my6s tu-
levaisuudessa. Muutos koskettaa kaikkia organisaatioon toimijoita, haluttiin sita tai ei. Ammatillisen
koulutuksen rakenteita on ravisteltu hyvin voimakkaasti, eiké paluuta entiseen en&a ole. Kamensky
(2010, 30) toteaakin, etta historian yleisin muutosvoima on pakko, jonka edessa useat organisaatiot
kehittyvat ja joutuvat luopumaan osin pinttyneistdkin tavoista toimia. Kun organisaation toimintaym-
paristo kehittyy koko ajan ja on samalla monimutkainen, osin epdavarma, moniselitteinen ja ennusta-
matonkin, on hyva huomioida, etta tallaisessa ymparistdssa perustoiminnan pydrittdminen perintei-
selld tavalla ei enda riita kilpailukyvyn ja elinvoimaisuuden sailyttamiseksi (Santalainen ja Baliga
2015, 46). Koska muutosprosessit ovat usein pitkia tulisi niihin tarttua heti kun muutoksen tarve ha-

vaitaan, vaikka ei vield tarkalleen tiedettdisikdan mihin se johtaa (Loyténa ja Kortesuo 214, 25).

Loyténa ja Korkiakoski (2016, 174) kirjoittavat, ettd niin johdon kuin muidenkin toimijoiden on us-
kottava muutokseen, silla pinnallinen puhe ei johda haluttuun tilaan. Asiakaskokemuksen merkityk-
sen korostaminen vaatii organisaatiolta kykya rakentaa kulttuuria, jota ei voi kopioida. Toiminnassa
korostuu télldin kyky muuttaa puhe ja ajattelu toiminnaksi, jotka ovat totuudenhetkid organisaation
ja asiakkaan valisessd vuorovaikutuksessa ja kohtaamisessa. Tassa luvussa kasitelldan myés muu-
tokseen osallistamista, jotta toiminta muuttuisi kohti haluttua tavoitetilaa. Osallistamisen avulla lisa-
taan asiakasymmarrysta, jotta toiminta alkaa muuttua kohti tavoitetta. Luvun lopussa esitelldan

osallistavia menetelmia jalkautuksen toteuttamiseen.

5.1 Mita muutos on?

Myllymaki (2017, 20) maarittelee muutoksen olevan prosessi, jossa asiasta tulee toisenlainen kuin se
oli aiemmin. Juuti (2015, 29) mainitsee ettd, ettd usein organisaatioissa toistetaan toimintatapoja,
jotka ovat olleet aiemmin merkityksellisia, mutta ne eivat ole enaa relevantteja nykyisessa toimin-
taymparistdssa. Ennen uuden alkua, tuleekin paastaa vanhasta irti (Valpola 2004, 35). Muutos vaatii

rohkeutta priorisoida asioita niin, ettd tekemalla vdahemman saavutetaan enemman ja parempaa laa-
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tua. Nain syntyy tilaa uusille ratkaisuille. (Filenius 2015, 197.) Lamsa ja Hautala (2004, 184) kirjoit-
tavat muutoksessa keskeista olevan uusien ideoiden, toiminta- ja ajattelutapojen omaksumisen,

jotka ovat edellytyksena uuden oppimiselle.

Oleellista muutoksessa on sen fokus ja se, etta selvitetddn mitd muutetaan ja miksi (Valpola 2004,
39). Newtonin (2007, 3-4) mukaan muutoksen avulla tavoitellaan uusia tuloksia. Hinen mukaansa
ne voivat olla muun muassa: prosesseja tai tehtavia, joita parannetaan, uusia innovatiivisempia na-
kemyksia palveluihin, kustannustehokkaampia tapoja toimia ja samalla kulujen karsimista, toiminto-
jen integroimista tai ulkoistamista. Syitéd muutokselle on lukemattomia. Lahtdkohta muutokselle on
kuitenkin paasta alkupisteesta loppupisteeseen. Muutos, on matka, jota voidaan kuvata kahden pis-

teen valisena vaiheena. (Newton 2007, 3-4.)

Paras lahtokohta hyvdlle muutokselle syntyy lahtétilanteen realistisesta ja tarkasta arvioinnista (Mat-
tila 2011, 15). Muutoksella tavoitellaan tilaa, jossa asiat pysyisivat sellaisina, miksi ne muutettiin ja
kehittyisivat eteenpain ilman ettd ne muuttuvat takaisin entiselleen. Toisaalta aina muutokset eivat
onnistu tai onnistuvat, mutta eivat pysyvasti. (Myllymaki 2017, 21.) Muutokset ovat monen muotoi-
sia ja laajuudeltaan eri suuruisia. Muutos voi koskea koko organisaatiota ja sen olemassaoloa. Se voi
liittya strategiaan tai se voi koskettaa yksittaisen henkilén tydnkuvaa tai osaa siitd. Toisin sanoen
muutos voi laajuudeltaan koskea koko organisaatiota, tiimia, sen osaa tai yksittaisia henkil6ita.
(Newton 2007, 3-5.)

Muutokseen johtavat tekijaitd on useita, jotka on syyta tunnistaa. Muutosteorioissa muutoksien
taustalla olevat tekijéistéd puhutaan myds muutosvoimina. Ne luokitellaan usein organisaation sisai-
vusta, tdiden uudelleen organisoinnista tai haasteesta jossain organisaation toiminnoissa. Ulkoisesta
tarpeesta johtuva muutos johtuu ulkoisen toimintaympariston synnyttdmastd muutostarpeesta, esi-
merkiksi lainsdadannén muuttumisesta, toimialan muutoksesta tai muuttuvasta kilpailutilanteesta.
(Newton 2007, 3-5 ja Kuitunen ja Sutinen 2018, 162-164.) Muutoksia voidaan luokitella eri tavoin ja
ne vaikuttavat myds niiden johtamiseen. Yllattavat ja suuret muutokset vaativat enemman huomi-
oon otettavaa. Niihin liittyy usein myds enemman ongelmia kuin yllatyksettdmiin ja pienempiin muu-
toksiin. (Myllyméki 2017, 53.)

Mattila (2007, 15-16) jakaa organisaatioissa tapahtuvat muutokset kolmeen perustyyppiin: vahittai-
siin, radikaaleihin ja fuusio-fissio muutoksiin.
e Vahittdisten muutosten taustatekijand on monta kertaa laatujohtamiseen liittyvia tavoitteita
e Radikaaleissa muutoksissa, nimensa mukaisesti, on kyseessa toimintojen uudelleen organi-
sointi tai isojen prosessien uudistaminen

e Fuusio-fissio muutoksissa organisaation toiminnan korvaa uusi tai uudet organisaatiot.

Lamsa ja Hautala (2004, 184-185) taas jakavat muutoksia neljaan eri kategoriaan niiden luonteen,

laajuuden ja merkityksen mukaan: ennakoiviin, reagoiviin, vahittaisiin ja strategisiin muutoksiin.
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e Ennakoivassa eli proaktiivisessa muutoksessa organisaatio pyrkii varautumaan muutoksiin
ennakoimalla ja kehittdmaan toimintaansa.

e Reaktiivisessa eli reagoivassa muutoksessa organisaatio joutuu reagoimaan ja toimimaan
pakon edessa. Muutoksen taustalla on usein ulkoiset tekijat.

e Vahittdisessa muutoksessa tavoitteena on keskittyd parantamaan organisaation suoritusky-
kya ja tehokkuutta. Se voi tapahtua mm. henkildstdn osaamisen tai toimintatapojen kehitta-
misen kautta.

e Strategisessa muutoksessa organisaation perustehtava, toiminta tai rakenteet maaritelldan
uudelleen.

Valpola (2004, 61) selittaad organisaatiomuutoksia siten, etta niiden avulla pyritaan selkiyttdmaan
organisaatiota seka vahentamaan tasoja organisaatiossa. Sen avulla voidaan yhdistdad samanlaisia
toimintoja isomman kokonaisuuden osista. (Valpola 2004, 61.) Usein muutokset heikentavat organi-
saation toimintakykya ainakin tilapaisesti. Muutoksiin liittyy aina erilaisia riskeja tai muita odottamat-
tomia asioita, jotka voivat johtaa pahimmillaan muutoksen epdonnistumiseen. Ratkaisuna haasteisiin
on muutosjohtaminen, kun asioita ja ihmisid osataan johtaa taitavasti, voidaan haasteet ehkaista tai
ohittaa. (Kallankari 2019, osa 5.)

Muutoskykya on pidettdva ylla, vaikka kaikki olisikin hyvin. Muutoin vaarana on, etta jaddaan paikoil-
leen ja kilpailijat ajavat ennen pitkda ohi. Usein muutos on helpompi perustella, kun organisaatio on
jo kriisissa. On pakko toimia. Pakon edessa toimiminen jattaa kuitenkin yleensa arpia organisaa-
tioon. Jatkuva uudistuminen antaa aikaa osallistamiselle ja muutokset on mahdollista toteuttaa jar-
kevan kokoisilla askelilla. (Korhonen ja Bergman 2019, 23.) Olipa muutoksen mekanismi ulkoinen tai
sisdinen tai tapahtui se halusta tai pakosta, tarkeintd on jatkuva toimintatapojen kyseenalaistami-
nen. Organisaation on tarkkailtava koko ajan tekemisidan ja testattava uusia tapoja toimia seka ol-

tava valmiina toimimaan muutoksessa. (Kuitunen ja Sutinen 2018, 165.)

5.2 Muutoksen johtaminen

Hyva asiakaskokemus edellyttdd muutosta myds johtamisessa niin, ettad kaikki asiakaskokemukseen
vaikuttavat tekijat saadaan synkronoitua kaikkia tyydyttavaksi lopputulokseksi (Filenius 2015, 202).
Asiakaskokemuksen johtamisessa ja muutosjohtamisessa néhdéan paljon samaa. Molemmissa si-

touttamisen merkitys korostuu, joka lahtee ymmarryksen liséamisesta muutoksen tarpeellisuudesta
kuvaamalla nykytilan ja tavoitetilan valinen ero. Reunaehdot tulevat johdolta, mutta vastuuta muu-

toksen toteuttamista annetaan henkildstolle. (Loyténa ja Kortesuo 2011, 184.)

Valpolan (2004, 27) mukaan muutosjohtamisessa on tarkeintd maaritella haluttu muutos. Newton
(2007, 7-8) kuvaa siihen tarvittavan erilaisia tydkaluja, prosesseja, tekniikoita seka lahestymistapoja,
jotka auttavat paasemaan vaihe vaiheelta haluttuun lopputuloksenne muutoksessa. Kallankari
(2019, osa 5.) on kuvannut onnistuneen muutoksen johtamisen lahtékohdiksi kolme keskeista asiaa:
tavoitteet, askeleet kohti tavoitteita seka ihmiset, jotka toteuttavat muutoksen, nama esitetaan ku-

vassa 6. Monessa tapauksessa muutos epdonnistuu projektijohtamisesta johtuen, jolloin painotus on
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asioissa ihmisten johtamisen sijaan. Muutos ei onnistu, jos silld ei saada aikaan muutoksia, joita silld
on lahdetty hankkimaan. Ymmarrys siitd mihin muutokset vaikuttavat toiminnassa ovat tarkeita omi-
naisuuksia muutos prosessissa. Kun muutoksen tavoitteet kohtaavat omat tavoitteet, on muutoksen
helpompi Iahted mukaan. Muutokseen mukaan Iahteminen tarkoittaa Iahes aina kuitenkin oman mu-

kavuusalueen ulkopuolelle menemista. (Myllymaki 2017, 22.)

Muutoksen tarkoitus ja tavoitteet ohjaavat kdytannén toimissa. Muutoksen johtajan on myos tarkeda
motivoida tavoitteiden saavuttamiseen esimerkiksi saamalla tydntekijat hahmottamaan muutoksen
positiivisia asioita ja hyotyja seka edistamalla sisdista motivaatiota. Muutoksen johtajan tydskente-
lyote ja oma asenne muutokseen vaikuttavat sen onnistumiseen ja etenemiseen. Kun halutaan si-
touttaa ihmisia, tulee muutoksenjohtajan itse uskoa ja sitoutua myds uudenlaiseen ajattelutapaan,
silla sitoutumattomuus paljastuu nopeasti puheissa ja teoissa henkildstélle. (Kallankari 2019, osa 5.)
Fischer ja Vainio (2014, 157-158) kirjoittavat, ettd muutosta tehtdessa tulee antaa myds tavoitteita
tukevia tyokaluja, jotta muutosta alkaa tapahtua. Muutoksesta keskusteleminen ja muistutus asiasta
eivat viela riitd muutoksen alkamiseen. Laadukas toiminta synnyttad haluttua muutosta ja liséa hen-

kildiden toimintakykya.

Kun halutaan saada aikaan muutosta, on ihmisten mukaan ottaminen tarkeaa jo heti alkuvaiheessa
(Kallankari 2019, osa 5). Ihmisten toimintakykya voidaan lisdta osallistamalla, jolloin he kykenevat
tekemaan organisaation kannalta itsendisia paatoksia ja samaan aikaan tayttémaan asiakkaan tar-
peet ja odotukset (Juuti 2015, 31). Jotta tavoitteisiin paastdan, on huolehdittava jatkuvasta ja oikea-
aikaisesta tiedottamisesta sek& avoimesta keskustelusta. Positiivisten asioiden ja hyotyjen kertomi-

nen ihmisille motivoi myds tavoitteiden saavuttamisessa. (Kallankari 2019, osa 5.)

Sitoutuminen, motivaatio ja innostus ovat ominaisuuksia, jotka mahdollistavat muutoksen. Kun ihmi-
set ovat muutoksen tekijditd, tarvitaan vuorovaikutusta, jotta askeleet kohti tavoitteita onnistuvat.

Vuorovaikutus onkin yksi keskeisistd elementeistéd myds muutoksen johtamisessa. Ilman vuorovaiku-
tusta ei luoda muutosta yhdessa eika avointa tydskentelya. Vuorovaikutusta tarvitaan, jotta ymmar-

rys ja muutos mahdollistuu kaikille muutokseen osallistuville. (Kallankari 2019, osa 5.)
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KUVA 6. Muutoksen johtamisen elementit (Kallankari 2019, osa 5.)

Newton (2007, 7-8) nakee muutosjohtamisessa kaksi tavoitetta. Ensimmainen tavoite on auttaa or-
ganisaatio paasemaan tavoitteeseen, jotka eivat ole tdmanhetkisessa tilassa mahdollisia saavuttaa.
Toisena tavoitteena on minimoida negatiiviset vaikutukset, jotka muutoksesta aiheutuvat. Muutos-
johtamiseen on olemassa monenlaisia tapoja lahestya asiaa, mutta kaikissa tavoissa on samat osa-
alueet. Ensin on maariteltava muutoksen tarve ja kuinka sita ldhestytaan. Sen jalkeen on paatettava,
kuinka muutos aiotaan jalkauttaa onnistuneesti. Viimeisena on varmistettava, etta muutos tehdaan
onnistuneesti. (Newton 2007, 7-8.)

Muutoksen johtamiseen on olemassa useita teoreettisia malleja, tassa tyossa esitelladn niistd kaksi.
Ensimmainen on John P. Kotterin, joka on yksi tunnetuimmista muutosjohtamisen malleista. Toisena
mallina on myds paljon kaytetty Anneli Valpolan malli. Kotter on kuvannut 8-portaisen mallin onnis-
tuneeseen muutoksen johtamiseen. Valpola (2004, 29) taas kuvaa onnistunutta muutoksen johta-
mista viiden tekijén kautta. Kotterin mallissa paaajatuksena on nde-tunnu-muutu. Kotterin mallissa
neljan ensimmaisen vaiheen kautta puretaan juurtuneita toimintatapoja. Vaiheet viidesta seitsemaan
taas liittyvat uusien toimintatapoihin ja niiden kayttédn ottamiseen. Viimeisen vaiheen avulla uudet
toimintatavat pyritdn juurruttamaan pysyviksi toimintatavoiksi organisaation kulttuuriin. Mallissa tar-
keda on se, etta henkildstolle pitda yksildida ongelma, esittdd mahdollinen ratkaisu visuaalisesti ja

tunteisiin vedoten muutoksen aikaansaamiseksi. (Kotter ja Coheen 2002, 181.)

Kotter ja Coheen (2002, 181) nakevatkin muutoksen ihmisen kautta. Kysymys on siitd, miten ihmiset
saadaan muuttamaan toimintaansa, ja samalla pysymaan motivoituneina. Analyysien avulla voidaan
yrittda vaikuttaa ihmisten toimintaan, mutta vielakin tarkedmpaa on vaikuttaa henkildiden tunteisiin
osoittamalla tosiasiat. Tarkeda on siis Kotterin (2009, 42) mukaan viestia tunnetasolla vetoavia tar-

peita seka perustella jarkisyilla, eika aina vain esittda uusia vaativia tavoitteita, mika tuntuu olevan
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monessa organisaatiossa normaaliksi vakiintunut toimintatapa. Kotter perustelee etta, ndin ihmisiin

syntyy riittdvan vahva muutostahto ja sita kautta se pakottaa ihmiset tekemisen ilmapiiriin.

Kotter kuvaa onnistuneen muutoksen kahdeksan vaihetta seuraavalla tavalla (Kotter ja Cohen 2002,
3-7; Kotter 2009, 11):

1. Luo kiireen ja muutoksen valttamattdmyyden tuntu

Ensimmaisessa vaiheessa muutosprosessia on muutosarpeen tiedostaminen ja hyvaksyminen. Muu-
tokseen ryhdytaan helpommin, kun syntyy mielikuva kiireesta ja muutoksen pakollisuudesta. Myds
muutoksen tarve tulee kertoa henkilostolle.

2. Perusta ohjausryhma

Muutoksen eteenpain viemiseen tarvitaan ohjausryhma, jolla on yhteinen tavoite. Ryhman jasenien
tulee olla asiantuntevia ja sitoutuneita muutokseen sekd heidan tulee luottaa toisiinsa. Oikeanlaisten
ihmisten [6ytaminen ryhmaan on tarkeaa, jotta saadaan erilaisia ja perusteltuja mielipiteitda. Ohjaus-
ryhman yksi tarked tehtdva on viedd muutosta eteenpain.

3. Luo muutokselle visio ja strategia

Muutoksessa tulee olla tavoite ja padmaara, mita kohti mennaan. Strategia toteutuu vain, mikali ih-
miset ymmartavat sen toteuttamiskelpoisuuden ja tarkoituksen. Visio antaa selkeyden, minne tulee
edetad ja muistuttaa ryhman jasenia mitd kohden mennaan. Vision on oltava ymmarrettava ja hel-
posti hahmotettava.

4, Viesti ymmarrettavasti mika visio on

Visio ei voi toteutua ilman viestintaa. Viestinnan tulee olla selkedd ja ymmarrettévaa. Viestinnan
epaselvyys aiheuttaa muutosvastarintaa, epavarmuutta ja huhuja. Muutosviestinnassa tarvitaan tois-
toja ja perusteluja, jotta viesti menee lapi. Viestinnan tulisi olla myds kaksisuuntaista. Siihen tarvi-
taan vuorovaikutusta eri toimijoiden kesken, koska tiedon jasentédminen yhdessa auttaa ymmarta-
maan asiaa.

5. Valtuuta oikeat ihmiset toimimaan

Ryhma tarvitsee oikeat ihmiset tiiminvetdjiksi, jotka ovat oman alansa asiantuntijoita ja uudistumis-
haluisia henkil6itd. Nain ryhmaan saadaan tarpeeksi voimaa ja resursseja.

6. Kehita lyhyen aikavalin tuotoksia

Tiedottamisessa ja viestinndssa tulee kiinnittdd huomiota lyhyen aikavalin onnistumisiin. Pienetkin
onnistumiset ruokkivat tydmotivaatiota ja sitouttavat ihmiset toimimaan halutulla tavalla. Niiden
avulla ihmiset ndkevat, ettd tehty tyd on kannattanut.

7. Al3 luovuta

Muutoksien loppuun asti saattaminen on tarkeda vastustuksesta huolimatta. Muutoksen vastustajille
ei saa antaa liikaa huomiota, mutta heita ei voi mydskaan sivuuttaa tdysin. Nain jokaisella syntyy
kokemus tulleensa huomioon otetuksi ja kuulluksi seka kokemus asioihin vaikuttamisesta.

8. Juurruta uusi kulttuuri

Muutokset ovat vaistémattomia, haluttiin sita tai ei. Muutokset ja toimintatavat ovat myos pysyvia.

Seurannan, palautteen ja arvioinnin huolehtiminen on térkeaa.
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Valpola (2004, 28-29) esittaa mallissaan, ettd muutos tarvitsee onnistuakseen viisi tekijaa, jotta

paastaan haluttuihin tuloksiin. Kuvassa 7 nama viisi elementtia ovat ylarivissa: muutostarpeen maa-

rittely, yhteisen ndkemyksien luominen, muutoskyvysta huolehtiminen, ensimmaiset toimenpiteet

seka ankkurointi kaytantoon.

Yhteisen Muutos- N :
tl';ﬂruutos— nakemyk- kyvysta Ensimmai- Ank[(\ur_om— _ Onnistunut
peen |+ |” : set toimen- |+| ti kaytan-
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maarittely nen minen piteet tdon
n\faigerﬁjg erjﬂustgs_ Ensimmai- Ankkuroin-| 1 i icens
SULRs sen luomi- |* huaﬁehti— set Ittr;nlmten— U l;ia*ftan— tyolistalla
nen minen piee eon
Muutos- E‘L'J‘U;[E;_ Ensimmai- Ankkurain- Nopea
tarpeen Puuttuu |+ huj}z:;lj}ehti— set toimen- |+| ti kaytan- alku, joka
maarittely minen piteet toon kuihtuu pois
Muutos- n\(éiteer:ieg— Ensimmai- Ankkurein- n?izﬂ Lstttlg
tarpeen cen |u0f11i— +| Puuttuu set toimen- |+ | ti kaytan- Tuthautu-
maarittely nen piteet toon neisuutta
Mustos- | | S L] kst Arkkurin-| |
nfgzﬁﬁigll sen luomi- |* huc:l’}ehti— WEICER +| 1 ltqgg;an— ~| vaaria
Y nen minen alkuja

Muutos- n\(éiteer:ieg— ll:‘:’[unust%s— Ensimmai- Syva
tarpeen cen |u0f11i— + huféﬁehti— set toimen- |+| Puuttuu pettymys ja
maarittely nen minen piteet kyynisyys

KUVA 7. Muutos tarvitsee viisi tekijaa onnistuakseen (Valpola 2004, 29.)

Kuvan 7 avulla voidaan havaita, kuinka moniulotteinen asia muutos on. Onnistuneeseen muutokseen

tarvitaan kaikki viisi ylarivissa olevaa tekijaa. Lisdksi kuva 7 kertoo, kuinka muutoksen johtaminen

hankaloituu tai epaonnistuu, jos jokin naista viidesta osa-alueista jaa vajavaiseksi tai puuttuu koko-
naan. (Valpola 2004, 28-29.)

Muutostarpeen madrittely on avainasia muutoksen kdynnistymiselle, se kertoo muutoksen tarpeelli-

suuden. Muutostarve tulee maaritelld kunnolla, vaikka se veisikin aikaa. Mikali muutostarve jaa maa-

rittelemattd, muutos ei saa sen tarvitsemaa huomiota ja se jaa priorisoimatta. Tassa vaiheessa on

kerrottava my6s muutokseen liittyvat liiketaloudelliset tavoitteet. Yhteisen nakemyksen luominen on

taas tarkeaa, jotta tiedetdadn milla perusratkaisuilla haluttuun tulokseen paastdan. Yhteinen nakemys

ohjaa tekemista ja ratkaisuja muutoksessa ja sen lapiviemisessa. Mikali yhteinen ndkemys puuttuu,

voi nopeasti alkuun saatu muutos pahimmillaan tyrehtya. (Valpola 2004, 30-31.)
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Muutoskyvysta huolehtimista eli muutosvoimaa tarvitaan muutoksen toteuttamiseen. Muutoksiin
suhtautuminen vaihtelee alasta, organisaatiota ja henkil6ista riippuen. Tarkeintd on kuunnella ihmi-
sia yksildina ja huolehtia heidan muutosvoimastaan. Viestinnallisesti tarkeita ovatkin ensimmaiset
toimenpiteet. Usein muutoksen ajatellaan olevan pieni tai koskevan vain pientd osaa organisaa-
tiosta, ettei niista kannata kertoa. Ensimmaisia toimenpiteita tarkastellaan usein suurennuslasien lapi
ja ne ovat kriittisia muutoksen suunnalle. Ensimmaiset toimenpiteet ovat kuitenkin osoitus siita, etta
muutosta on alettu jo toteuttamaan. Ensimmaiset toimenpiteet alkavat heti kun muutos tulee ihmis-
ten tietoon. (Valpola 2004, 32-33.)

Viidentena elementtina on muutoksen ankkurointi kaytantoon. Usein tama vaihe on pitkd, aikaa
vieva ja monivaiheinen. Muutoksen koosta riippuen se voi kestaa kuukausista jopa useisiin vuosiin.
Yleensa muutos tarvitsee yhden kokonaisen toimintakauden, jotta saadaan kokemusta ja tuloksia
mitd peilata onnistumiseen. (Valpola 2004, 34.) Onnistuneeseen muutokseen tarvitaan kaikki viisi

Valpolan esittdmaa tekijaa. Valpolan mallista ja viidestd onnistuneen muutoksen elementista l6ytyy

5.3 Muutoksen kohtaaminen ja muutoksen vastustus

Kuitunen ja Sutinen (2018, 162) kirjoittavat muutoksen olevan yksi pysyvimmista asioista maail-
massa. Muutos on lasna koko ajan ja tiedossa oleva asia kaikilla elaman osa-alueilla. Silti organisaa-
tioissa asiaan suhtaudutaan ja kohdataan muutoksia eri tavoin, vaikka se tiedetdan ja tunnustetaan.
Kilpailukyvysta puhuttaessa muutosten kasittely ja niihin suhtautuminen on yksi ratkaisevimmista
tekijoista, silla epaonnistunut muutos aiheuttaa pahimmillaan pettymystd, kyynisyytté ahdistunei-
suutta ja turhautumista. Muutoksen aikana on syyté varautua erilaisiin haasteisiin ja yllatyksiin, silla
harha-askeleet kuuluvat muutokseen, joita ei pida saikahtdaa. Myos epavarmuuden sietédminen kuu-
luu matkalle kohti muutosta, haasteet ja virheistd oppiminen ovat arvokkaita oppeja, joiden avulla
voidaan arvioida suunnitelman toimivuutta. Tavoitteisiin voidaan paasta montaa reittia pitkin. Epali-
nearisuus tai suunnitelmasta poikkeaminen saattavat olla tarpeen, jolloin lopputulos voi olla jopa
parempi mita ennalta oli edes ajateltu. Haasteisiin voidaan varautua ja muutosjohtamisen avulla hal-
lita niita. (Kallankari 2019, osa 5.)

Kallankari (2019, osa 5) on listannut muutoksissa usein esiintyvia ilmiditd ja haasteita, jotka voivat
aiheuttaa vastarintaa muutokselle.

e Muutokset ovat usein aikaa vievia ja hitaita, jotka voivat aiheuttaa paineita ja negatiivisutta.

e Toistuvat muutokset heikentavat muutoksiin sitoutumista.

e  Muutoksien monimutkaisuus luo haasteita ymmarrykselle ja toteuttamiselle.

e Innostus muutokseen loppuu, mikali tulokset eivat ndy heti.

e Mikali muutoksen etenemisté ei seurata, se pysahtyy.

e Paivittdinen ty6 vie ajan muutoksen toteuttamiselta.

e Kirjoittamattomat valtasuhteet voivat vaikuttaa voimakkaaseen vastustukseen.

e Sabotointi on mahdollista.

e Tiedonkulun ongelmat
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Hiilan ym. (2019, 169) mukaan alykkain ja nopein reitti muutosvastarinnan nujertamiseen onkin

muutoksen haasteiden tunnistaminen seka muutosvastarinnan tunnustaminen ja hyvaksyminen.

Organisaatiot voivat toimia muutoksen kohdatessa kahdella tavalla: organisaatiossa halutaan muut-
tua tai toisena vaihtoehtona on toimia ja kohdata muutos pakon edessa. Kun muutosta halutaan, on
taustalla siséinen tahto muuttaa asioita toisenlaisiksi. Pakon edessa asioiden muuttuminen on vaista-
matonta, jotta kilpailukykyisyys sadilytetadn. (Kuitunen ja Sutinen 2018, 162-164.) Muutos synnyttaa
aina tunteita olipa muutoksen syy mika tahansa, mika on aivan luonnollista. Innostus ja onnistumi-
nen synnyttavat positiivisia tunteita. Muutoksen ollessa yllattava tai pakon sanelema, pelon maara
lisaantyy ja muutos synnyttad myds pelon tunteita, jotka voivat aiheuttaa muutosvastarintaa. (Hiila,
Tukiainen ja Hakola 2019, 146 ja Ponteva 2012, 20.) Pelottavaa voi olla myds vanhan korvaaminen
uudella, kuten esimerkiksi tuttujen asioiden, sanojen tai puitteiden muuttumista tai haviamista koko-

naan, myds nama voivat selittdd muutoksen aiheuttamaa vastarintaa. (Mattila 2007, 230.)

Muutos organisaatiossa voi myds tekemisen tasolla tapahtua kahdella eri tavalla, tekemalla lisaa,
jotain mita ei vield eilen tehty tai jattaa tekematta jotain mita tehtiin vield eilen. Tapojen valilla on
huomattava ero. Tekematta jattdminen on huomattavasti kivuttomampaa. Usein huomataan, etta
jotain on tehty turhaan tai asian tekematta jattdminen ei vaikuta lopputulokseen, ty6 on ollut huk-
kaa. Silloin kun muutos joudutaan kohtaamaan toisella tavalla eli tekemalla jotain enemman kuin
aiemmin, aiheuttaa sekin melko varmasti vastarintaa. Vastatuuli voi olla aika kova, jos organisaation
henkil6stolld on jo valmiiksi taysi tydkuorma harteilla, eika aika tunnu riittdvan edes nykyisiin tehta-
viin. (Kuitunen ja Sutinen 2018, 164-165.)

Muutosvastarinnasta puhutaan usein negatiiviseen sdavyyn. Osa esimiehista ja muutosjohtajista ajat-
telee, ettd muutosvastarinta olisi jotenkin haitallinen ilmié muutokselle. Todellisuudessa se on muu-
toksen onnistumisen kannalta térked ilmid. Mikali muutos ei aiheuttaisi minkaanlaisia epailyksia tai
negatiivisia tunnereaktioita, voisi siind tapahtua virheita. Kun kritiikkeja ja pelkoja muutoksen epaon-
nistumiseen johtavista tekijoista nostetaan esille, niiden vaikutuksia on mahdollista arvioida ja hal-
lita. Jos kukaan ei nostaisi epailyksia tai kritiikkia esille, saattaisi se tarkoittaa sitd, etta tydntekijat
eivat ole realistisesti arvioineet muutoksen vaikutuksia. Naista syista muutosvastarinta on tarpeelli-

nen muutoksen onnistumiselle (Kallankari 2019, osa 5.)

Vastustus ei valttamatta kohdistu itse muutokseen vaan sen vaikutuksiin yhteisdssa ja yksilon ase-
massa. Muutos voidaan nahda jarkevaksi, mutta sen seuraukset arveluttavat. Ldhes aina osa ihmi-
sistd innostuu aina kaikesta uudesta, kun taas jotkut kokevat melkein kaikki muutokset negatiivisina.
Toisaalta vastustus kertoo my®és siitd, ettd muutos on aiheuttanut ajattelua, joten niiltd osin muutos
on kaynnistynyt. (Ponteva 2012, 20.) Muutosmy®&nteinen ja -kielteinen ovat muutoksen edessa eriar-
voisessa asemassa. Ne, ketka ovat valmiita heti toimimaan ja toisaalta osa tarvitsee aikaa, peruste-
luja ja tukea pystyakseen edes ajattelemaan koko muutosta. Onnistuakseen muutos edellyttaa salli-
mista ja sitd, etta tunnistetaan ja hyvaksytaan ihmisten erilaiset tunteet kohdata muutos. (Hiila ym.

2019, 148.) Muutosvastaisuus on kuitenkin luonnollinen osa muutosprosessia (Ponteva 2012, 20).
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Yleensa muutoksessa pelottavinta on epdonnistuminen, virheiden tekeminen. Kun asiat muuttuvat,
ei vanhat tavat toimia enda pade, jolloin helposti kuvitellaan, ettd todennakdisesti syntyy myos vir-
heitd. Epdonnistumiset ovat kuitenkin usein valttamattomia muutoksen edellytyksia oppimisen kan-
nalta. Niilla on todettu olevan myds suora yhteys organisaation menestykseen. (Hiila ym. 2019, 149,
151.) Vastaan asettuminen johtuukin usein tietamattémyydestd. Se on helpoin vaihtoehto, jos muu-
toksesta tai sen taustoista ei tiedeta riittdvasti. Muutoksen vastustamisessa tosiasioiden tunnistami-
nen on tarkeaa, silld niissa piilee myds voimaa. Kun tosiasiat tunnistetaan, tulevat mahdolliset pelot
esille ja mielipiteiden ilmaiseminen helpottuu. Lisaksi saadaan esille kokonaiskuva tilanteessa ja ndin

yleensa vastarinta liukenee. (Hilla ym. 2019, 162-163.)

Epadonnistunut tai passiivinen johtaminen voivat olla myds muutosvastarinnan aiheuttaja. Muutosta
vastustavat eivat tee nakyvaksi syitd ja taustoja, jolloin johdon on ymmarrettdva, ettd nakyvan muu-
tosvastarinnan puute ei tarkoita, ettd muutos on kaikkien osalta hyvaksytty. (Mattila 2007, 26.) Mo-
hamed (2019, 83) tuo tutkimuksessaan esille aitoa johtamisen kulttuuria, jossa kaikki ymmartavat
yhteisen syyn muutokselle. Yhteinen ymmarrys asioista lisaa sitoutumisen tasoa organisaatiossa ja
antaa vahvemman tunteen sitoutumiselle. Tama puolestaan rakentaa kollektiivista organisaatiokult-
tuuria, jossa voidaan keskittya yksittaisten tavoitteiden sijaan yhteisiin tavoitteisiin. Ilman perustel-

tua syyta ihmisia ei saada sitoutumaan muutokseen ja sen lopputulokseen. (Mohamed 2019, 83.)

Hyvaksyntd muutokselle saavutetaan siind vaiheessa, kun tyontekijalla on riittdvasti ymmarrysta
muutoksen syistd, tarkoituksesta, tavoitteista ja menetelmista. Liséksi tydntekijalld tulee olla ymmar-
rys siitd, mitd muutos tarkoittaa hanelle itselleen. Tyontekijan olisi hyva nahda muutoksessa hanelle
hyddyllisia asioita (Kallankari 2019, osa 5.) Kun ymmarrys lisaéntyy, alkaa ihmiset peilata omaa te-
kemistdan siihen. Puheen muuttuminen on yksi ensimmaisista merkeista, etta muutos edistyy. Ajat-
telu ja asenteet alkavat muuttua samalla kun aiheesta puhuminen alkaa, lopulta ne muuttavat toi-

mintaa. Myds uuden kokeileminen on osa ajattelutavan muutosta. (Korhonen ja Bergman 2019, 32.)

5.4  Muutokseen osallistaminen

Muutokset tapahtuvat siis ihmisten kautta ja varsinaisen muutoksen tekevat arjessa tyontekijat. Kay-
tanndn tasolla asia tarkoittaa mm. koulutusta, uusien toimintatapojen valmentamista, yhteista ide-
ointia, pilotointia ja paljon keskustelua. (Laamanen ym. 2016, 39.) Jalkauttamisen avulla muutetaan
tutkimuksen avulla saatu analyysi seka tulkinnat hyédynnettdvéan muotoon. Olennaista tutkimuksen
onnistumisessa on tulosten jalkauttaminen ja kansantajuistaminen. Mitd paremmin asioita pystytaan
analysoimaan ja yhdistelemas, sitd paremmin johtopaatokset otetaan vastaan, vaikka tulokset eivat
olisikaan kaikille mieluisia. Yksinkertaisimmillaan jalkauttaminen on tutkimusprosessin vuoropuhelua

eri toimijoiden kanssa. (Bamberg, Laine ja Jokinen ym. 2007, 238-239.)

Ndung'u (2019, 245-246.) korostaakin vaitdskirjassaan, etta niiden henkildiden, jotka osallistuvat
muutokseen tulisi saada kasitys muutoksenhallinnan teoriasta ennen muutoksen aloittamista tai vii-

meistdaan muutoksen yhteydessa. Téman avulla ihmiset saavat kdsitys muutoksesta seka siita, miten
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se toteutetaan tehokkaasti ja mita strategioita kdytetaan muutoksen luomiseen ja vastarinnan voit-
tamiseen. Yhtena tarkedna asiana han nakee myos sidosryhmien osallistumisen yhteisten toimintata-
pojen luomisessa. Myos Valpola (2004, 194-195) painottaa uusien asioiden lapiviennissa jokaisen
osallistujan mahdollisuutta tutustua ja testata uutta ratkaisua ennen muutoksen kayttéonottoa. Nain
osallistujat ovat valmiita sitoutumaan ja saattamaan muutoksen toimimaan omalla toimialueellaan.
Kun ihmiset uskovat voivansa vaikuttaa omaa toimialuettaan koskevaan muutokseen he eivat anna
periksi vaan kdyttavat omaa paattelykykyaan ja suhtautuvat uuteen tietoon hyvaksyvasti ja ovat val-
miita muuttamaan vanhoja oletuksiaan. (Valpola 2004, 194-195.) Samoin Hiila ym. (2019, 153, 162,
165) toteavat ettd, kun ihmiset otetaan mukaan viemaan asioita eteenpain, on lopputulos yleensa
toimivampi ja tarkoituksenmukaisempi ja kayttdjille mieluisampi. Samalla saadaan nakyvaksi tosi-
asiat ja mahdolliset ristiriidassa oleva mielipiteet, silld kuten on jo aiemmin todettu, harvoin kaikki

ovat samaa mielta asioista.

Osallistamisen hyoétyja ovat mm: (Hiila ym. 2019, 153.)
e Lisaantynyt yhteenkuuluvuuden tunne
¢ Uusien yhteyksien syntyminen organisaation eri toiminnoissa
e Hiljaisen tiedon esiin saaminen ja hyddyntaminen
e Merkityksentunteen lisadntyminen vaikuttamisen kautta
e Tiedonkulun parantuminen
e Uusien ja parempien ratkaisujen syntyminen
e Piilossa olevien ongelmien nakyviksi tuleminen
e Yhdessa tekemisen tunteen lisaantyminen ja tydssa viihtymisen parantuminen

e Sidosryhmatyon vahvistaminen

Jalkauttamisessa puheiden muuttaminen teoksi edellyttda selkeita toimintamalleja ja kaytanteita,
jolloin asioista muodostuu yhteinen tapa ajatella. Kun yhteinen ajattelutapa alkaa muodostua, tulee

se konkretisoida toiminnaksi ja tekemiseksi. (Loyténa ja Kortesuo 2014, 183.)

Muutoksen jalkauttamiseen Valpola (2004, 44-46) on kuvannut erilaisia keinoja muutoksen juurrut-
tamisen keinovalikoiman avulla. Naita keinoja ovat muun muassa: viestintd, valmennus, networking
(asiantuntijaryhmien yhteistyd), onnistuneet esimerkit seka mittarit, joiden avulla muutosta mita-
taan. Naita keinoja voi yhdistella ja koota tapauskohtaisesti tarvittava keinovalikoima. Han on myds
koonnut seuraavat muutoksen tarkeimmat luvut, jotka tulisi huomioida muutosta tehdessa.
e 2-5 keskeista viestia
o Vviestit kannattaa kiteyttdd muutamaan, jotta asia saadaan nakyviin
o viestitadn samankaltaisia viesteja
o muista ja hyddynna muutoksen tavoitteet ja perustelut
e Tarvitaan keskimaarin 17 viestien toistoa
o ihminen tarvitsee keskimaarin 17 toistoa uskoakseen asian vakavuuden
o laske konkreettisesti, miten tarpeellinen maara toistoja saadaan aikaiseksi lyhyessa

ajassa
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e Ensimmadiset 100 pdivaa luovat muutoksen yleisilmeen
o jos alun jalkeen ei asiasta mitdan kuulla, se unohdetaan
o jatkuva viestintd auttaa
e 20% henkiléstdsta on sitoutunut muutokseen
o varmista etta mukana on riittdva maara henkil6ita, jotka ymmartavat muutoksen
tarpeet ja joka sitoutuvat toteutukseen
o henkil6t voivat osaltaan perustella muutosta eteenpdin, ndin muutos ei ole enaa
muutamien harteilla
¢ Johto 100% sitoutunut
o muutoksella ei ole pohjaa, jos johdon ndkemys on ristiriitainen
o pahinta, jos johto sitoutuu omissa kokouksissa, mutta kertoo eri viestia alaisille
e Sitkeyttd vieda muutosta lapi useampi vuosi
o muutos vie yleensa vuoden lapimenoajan eli toimintasuunnitelmakauden
o Yyhden organisaatiokerroksen saaminen lapiviejéksi vie aikaa puolitoista vuotta
o mitd enemman organisaatiotasoja, sitdé enemman muutos vie aikaa
e Huhukustannukset
o muutoshankkeessa tulee sopia mitd perusteita kdytetdan huhukustannuksia lasket-
taessa
o kustannukset nousevat nopeasti suuriksi
o huhuja rauhoittaa viestinta, tiedotettu paatdsaikataulu seka ajan tasalla pitédminen
o esimerkki huhukustannuksen laskemiseen: organisaation jasen kdyttaa puoli tuntia
paivassa muutoksesta selvan ottamiseen ja ihmettelyyn, jos tiedon saanti kestaan

viikon, kuukauden jne., kerrotaan paivien maaralla sovittu keskiansio.

5.5 Menetelmia muutoksen jalkauttamiseen

Muutoksen jalkauttamisessa johdon tehtdva on kertoa muutoksen visio ja perustella muutostarve.
Néiden lisdksi tarvitaan erilaisia keinoja ja ratkaisuja, kuinka muutos jalkautetaan. (Valpola 2004,
tantdja. Paamaarana niissa on sitoutumisen ja osallistumisen vahvistaminen seka lopulta tuottavuu-
den lisdaminen. Eritysesti kansainvdliset yritykset ovat soveltaneet menetelmia karkirintamassa

my®s Suomessa. Osallistavia kdytdnteitda ovat esimerkiksi tiimityoskentelymuodot, ongelmanratkaisu-
ja tiedonjakoryhmat. Erilaiset kannustinpalkkausjarjestelmat voidaan lukea myds osallistaviin kaytan-
teisiin. Osallistavat kdaytannot voivat lisata organisaation tuottavuutta, koska tyontekijoilld uskotaan
olevan toiminnan kehittdmisideoita, jotka jadvat kayttamatta, elleivat he pdase soveltamaan niita.

(Bockerman, Kangasniemi ja Kauhanen 2017, 3.)

Erilaiset menetelmat tehostavat lisaksi Valpolan (2004, 44-45) mukaan yhteistyota, koska ne mah-
dollistavat kokemuksien jakamisen ja yhteisten ratkaisumallien kehittdmisen. Yhteistydsta syntyneet
ajatukset ovat arvokkaita organisaation johdolle. Hiilan ym. (2019, 153) mukaan osallistettaessa ih-
misid on mallien oltava riittavan selkeitd, niista on viestittava etukateen seka osallistamisen aikana ja

sen jalkeenkin. Muutoksen jalkauttamiseen on olemassa lukuisia erilaisia menetelmid. Tassa tydssa
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esitelldan tekijoiden jo aiemmin kayttamia tai helposti visuaaliseen muotoon puettavia malleja kuten

puuttuva linkki, tulevaisuuspyora seka 3x3x3-malli.

Puuttuva linkki -menetelma

Karkulehto ja Sipponen ovat tutkineet ja kehittdneet tutkimusten ja kdytanndn kokemusten avulla
erilaisia menetelmia esimiestydn avuksi, jotka ohjaavat vuorovaikutuksen lisaksi kdaytdnnon toimin-
nan suunnittelua. He esittavat Tyéelaman tutkimus lehden artikkelissaan (2010, 61) puuttuva linkki
nimisen menetelman. Menetelma on esimiehen ja tiimien tydkalu, kun pohditaan toiminnan liitta-
mista strategiaan. Se sopii hyvin uusien toimenpiteiden sopimisessa seka auttaa arvioimaan, miten

strategia toteutuu nyt ja miten se toteutuisi entista paremmin.

Puuttuva linkki menetelmdssa tavoitteet voivat olla valmiiksi annettuja tai ne voidaan pohtia yh-
dessd, kun tydskentely alkaa. Kutakin tavoitetta varten on oma linja, johon voidaan arvioida, miten
tavoitteet toteutuvat nykyiselladn. Sen jdlkeen keskitytdan suunnittelemaan mita tulee tehda aiem-
masta poikkeavalla tavalla, jotta tavoitteiden toteutumista voidaan jatkossa edistéa paremmin. Me-
netelman etuna Karkulehto ja Sipponen (2010, 62) esittédvat sen, ettd menetelmaa voidaan soveltaa
kulloiseenkin tarkoitukseen parhaiten sopivalla tavalla. Tyota voidaan tehda useassa ryhmassa, jol-

loin syntyy paremmin keskustelua.

Todiminta
Tavoite 1
Toiminta
¥
Toiminta
Tavoite 2 -—4’7«“.@
I Toiminta
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o] Towminta
.

KUVA 8. Puuttuva linkki menetelma (Karkulehto ja Sipponen 2010, 62.)

Tulevaisuuspyora

Tulevaisuuspydra on malli (Nurmi, 2015), jonka avulla saadaan ilmi myds oman organisaation nako-
kulmat ja suhtautuminen tutkittavaan asiaan. Tulevaisuuspydra mallia on mahdollista kadyttaa tule-
vaisuuden vaihtoehtojen tulkintaan ja se mahdollistaa organisaatiolle tarkeiden muuttujien hahmot-
tamisen (Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti 2009, 138.). Tulevaisuuspy®érdn avulla saadaan konkretisoi-

tua tilanne, missa nyt ollaan menossa ja mihin suuntaan on mentdva. Tulevaisuuspy6ré on mind-
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tyyn teemaan liittyvia ndkemyksia seka niiden mahdollisia vaikutuksia. Tulevaisuuspydra tallaisenaan
on kuitenkin melko laaja malli tyostettavaksi. Sen kayttod Haapakoski (2020) suosittelee tdman

opinnadytetydn kaltaisessa tydssa kaytettavan siten, etta siitd kayttaa vain tietyn osan.

Tulevaisuuspyora (malli)
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KUVA 9. Tulevaisuuspy6ra malli (Nurmi, 2015.)

3x3x3-malli

3x3x3-malli on alun perin Pirjo Ojanperan kehittdama strategisen viestinnanmalli, jota myds Leif
Rberg on kuvannut teoksissaan. Mallin tarkoituksen on jasent&a valittua asiaa, esimerkiksi strategiaa
kolmella tarkeimmalla perustekijalla. Nédma kolme perustekijaa jaetaan edelleen kolmeen asian kan-
nalta valttamattémaan tekijaan. Ilman naita tekijéita valittu asia ei siis onnistu. Uloimmat kolme ku-
vaavat niitd asioita tai tekemistd, joihin panostetaan tavoitteiden saavuttamiseksi. Mallin tarkoituk-
sena on esittda organisaation osa-alueita, joissa se on ylivoimainen ja jotka tukevat sen strategiaa.
(Aberg 2000, 130-133.) Ideana mallissa on saada uloimmalle tasolle konkreettisia “must” asioita,

jotka voidaan kuvata toiminnan tasolle. Miten asia kaytanndssa toteutuu tai tehdaan.

3x3x3-mallin keskella on paaviesti, jota selvennetdaan kolmella strategiatason viestilld. Juholin (2016,
106) lahestyy mallia eri tasoihin kohdistuvilla kysymyksilla.

1. Mihin? (visio)

2. Mita (strategia)

3. Millaisilla valinnoilla (taktiikka)

4. Miten toimien (operatiivinen toiminta).
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KUVA 10. 3x3x3-malli (Juholin 2016, 106.)
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6 TUTKIMUSMENETELMAT JA TOTEUTUS

Tama opinndytetydprosessi kaynnistyi syksylla 2019. Sen eteneminen ja vaiheet esitetadn tdman
luvun alussa. Opinnadytety® on tutkimusotteeltaan kvalitatiivinen tapaustutkimus, jonka tavoitteena
on lisata asiakasymmarrysta seka ymmarrysta asiakaskokemuksen merkityksesta TEO-prosessissa.
Koska laadullinen tutkimus soveltuu hyvin kuvaamaan ihmisten kokemuksia koetussa todellisuu-
dessa, valikoitui tydhon tama tutkimusote. Tarkeda on saada erotettua, tutkitaanko kokemuksiin vai
kasityksiin liittyvia merkityksia, silla kokemukset ovat aina hyvin omakohtaisia. Siksi myds tutkijan on
tarkea selvittda kokemusten ja kasitysten valinen ero. (Vilkka 2015, luku 5.) Tutkimusote ja lahesty-
mistapa avataan tarkemmin tassa luvussa. Lahestymistavaksi tdhan opinndytety6hdn soveltui par-
haiten tapaustutkimus, silla sen avulla tutkittavaan aiheeseen voidaan syventya perusteellisemmin.
Lisaksi tapaustutkimukselle tyypillista on, etta tapauksen ja kontekstin raja ei ole selked. Tasta joh-

tuen mydskaan tutkimuskysymyksen muotoilu ei ole itsestdan selvad. (Bamberg ym. 2007, 11-12.)

Tassa luvussa kuvataan myds tahén opinnaytetydhdn valikoituneet ja kaytetyt tutkimusmenetelmat.
Yhtena aineistonkeruumenetelmand kaytettiin teemahaastattelua, koska se mahdollistaa avoimen
keskustelun ja antaa mahdollisuuden uusille nakdkulmille tutkittavasta aiheesta. Asiakasymmarryk-
sen lisdamiseksi TEO-prosessin nykytila kuvattiin Sevice Blueprint menetelman avulla, joka esitetdan
tassa luvussa. Haasttaluista saadun aineiston seka nykytilan kuvamisen avulla haluttiin saada alku
muutokselle, jota lahdettiin jalkauttamaan osallistavalla 3x3x3-malli. Menetelmaa kaytettiin henkilts-

tolle jarjestetyissa tyopajoissa.

6.1 Opinnaytetydprosessin eteneminen

Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014, 22) mukaan kehittdmistydta voidaan kuvata toisiaan
seuraavien vaiheiden kautta eli prosessina. Kaytanto on kuitenkin osoittanut ettei prosessi ole aina
selkedsti vaiheistettavissa, vaikka ne esitettasiinkin toisitaan erillddn olevina vaiheina. Kuvassa 11 on

esitetty taman opinndytetydn eteneminen ja sen eri vaiheet.

Kehittamistyo sai alkunsa syksylla 2019 esimiehen kanssa kaydyissa keskusteluissa. Tyopaikoilta tul-
leen palautteen pohjalta oli aihetta epadilld, ettd onko toiminta tyépaikoilla tasalaatuista. Syksylla
2019 opinnaytetytn aihetta Iahdettiin hahmottelemaan ja rajaamaan tarkemmin yhdessa esimiehen
kanssa. Organisaation sisalla kdydyissa keskusteluissa tuli ilmi tarve saada tietoon, kuinka tyéelaman
edustajat kokevat tybeldamassdoppimisen palveluna ja millainen asiakaskokemus toimeksiantajan
toiminnasta syntyy ty6eldman suuntaan. Lisaksi uudistunut rahoitusmalli pakottaa miettimaan toi-
minnan vaikuttavuutta. Toiseksi tavoitteeksi konkretisoitui tavoite saada lisattya asiakasymmarrysta
seka asiakaskokemuksenmerkitysta organisaation toiminnassa ja jalkautettua se henkildstélle, jotta

muutos ajattelussa kadynnistyy.
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KUVA 11. Opinndytety6n eteneminen.

Tiedonkeruumenetelmina opinndytetydssa kaytettiin paljon erilaisia kirjallisia lahteitd, tutkimuksia

seka artikkeleita. Teoreettisen viitekehyksen tiedonkeruu ajoittui tammi-toukokuulle 2020, jota muo-

kattiin kesan aikana saadun ohjauksen mukaisesti. Haastattelut toteutettiin kesdkuussa, heti sen

jalkeen ne koodattiin ja litteroitiin. Analysointia aineistosta tehtiin heindkuun 2020 aikana. Aineis-

tosta saatiin materiaalia jalkauttamiseen, joka toteutettiin osallistavalla menetelmalld elokuussa.

TyOpajatydskentelya valmisteltiin kesan aikana ja se toteutettiin heti elokuun alussa kohdeorgani-

saatiolta tulleiden toiveiden ja reunaehtojen mukaisesti. Tydpajojen tulokset purettiin ja analysointiin

heti sen pitamisen jalkeen. Niistd saatu aineisto muutettiin kirjoitettuun muotoon elokuun aikana.

6.2

Tutkimusotteen maérittely

Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella tarkoitetaan monenlaisia tulkittavissa olevia tutkimus-

kaytantdja. Sen maarittely on haasteellista, koska kvalitatiivisella tutkimuksella ei ole taysin sen

omaa teoriaa eika paradigmaa eiké tdysin omia metodeja (Metsamuuronen 2000, 11). Kvalitatiivinen

tutkimusote sopii erityisen hyvin Metsamuurosen (2000, 14) mukaan paametodologiaksi tutkimuk-

seen silloin, kun:

e halutaan tutkia tapahtumien yksityiskohtaisia rakenteita, ei niiden yleisluotoista jakaantu-

mista

e kiinnostus kohdistuu tiettyihin tapahtumiin ja niissd mukana olleiden yksittaisten toimijoiden

merkitysrakenteisiin

e tutkimus kohdistuu luonnollisiin tilanteisiin, joita on mahdoton jarjestaa kokeeksi tai niihin

vaikuttavia tekijoita ei voi kontrolloida

e tietoa halutaan saada tietyista tapauksista ja niihin liittyvista syy - seuraus suhteista, eika

niita voi tutkia kokeen avulla

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on tavoittaa ihmisten kokemukset koetussa todellisuudessa.

Tarkeda on saada erotettua, tutkitaanko kokemuksiin vai kasityksiin liittyvia merkityksia, koska koke-

mus jostain asiasta on aina omakohtainen. Siksi myos tutkijan on tarkea selvittdd kokemusten ja

kasitysten valinen ero. (Vilkka 2015, luku 5.) Laadulliselle tutkimukselle on luonteenomaista kerata
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moninaista materiaalia, jota voidaan tarkastella monesta nakdkulmasta. Taman vuoksi metodin va-
linta korostuu, jottei jokaista nakdkulmaa lahdeta problematisoimaan. Ominaista kvalitatiiviselle ai-
neistolle on monitasoisuus ja kompleksisuus. Tutkijan pitdakin pystya selkedsti paattdmaan, mihin

aspekteihin han aikoo analyysissaan keskittya. (Alasuutari 2012, Luku 4.)

6.3 Tapaustutkimus

Léhestymistavan avulla tutkimusongelmaa pyritdan ratkaisemaan ja menetelma on se systemaatti-
nen tapa, jonka avulla tutkimus toteutetaan tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Jos tutkija haluaa
yksityiskohtaista aineistoa valitsemastaan aiheesta, ovat oikeita lahestymistapoja tapaustutkimus tai
etnografinen tutkimus. Jos taas pyritaan yleisluonteiseen esitykseen tai tutkija pyrkii ulkopuolisen
tavoin tarkkaileman kohderyhmaa voi hdn valita monista muista lahestymistavoista. (Puusa ja Juuti
2020, 205-206.)

Tapaustutkimus eli case study voidaan Metsamuurosen (2000, 16-17) mukaan madaritella empii-
riseksi tutkimukseksi, koska siind kaytetdan monipuolisia ja useilla eri tavoilla hankittuja tietoja tut-
kiessaan nykyistd tapahtumaa tai ihmistd, joka toimii tietyssda ymparistéssa. Tapaustutkimuksen
maarittelyssa ongelmallista on, etta tapaus voi olla lahes millainen tahansa. Se voi olla yksilo, erilai-
sia ryhmid, organisaatio, osasto, tietty asiakaryhma jne. Tapaustutkimukselle luonteen omaista on
myos se, etta tapauksesta, jota tutkitaan, kootaan monella eri tavoin tietoa. Tavoitteena on kuiten-
kin ymmartaa ilmiota entista perinpohjaisemmin. Vaikka tiedonhankinta tapahtuu monipuolisesti, se

ei sulje pois tilastollisen aineiston kayttoa.

Metsamuuronen (2000, 17-18.) on listannut tapaustutkimuksen etuja seuraavalla tavalla:

e Tapaustutkimus on jalat maassa tutkimusta ja se perustuu tutkittavan omiin kokemuksiin.
Tapaustutkimuksessa aineisto vaikeasti organisoitavissa, mutta voimakkaasti totta paradok-
saalisesti ajateltuna. Naista johtuen tapaustutkimus antaakin luonnollisesti pohjan yleistami-
selle.

e Yleistykset ovat sallittuja tapaustutkimuksessa.

e Sosiaalisten totuuksien monimutkaisuus ja sisakkaisyys selviavat tapaustutkimuksen avulla.
Parhaimmillaan tapaustutkimukset tarjoavat tukea vaihtoehtoiselle tulkinnalle.

e Tapaustutkimuksesta voidaan tehda erilaisia tulkintoja.

e Tapaustutkimuksen ldhtékohta on usein toiminnallinen ja niisté syntyvié tuloksia pystytaan
soveltamaan kaytantodn. Tapaustutkimukset johtavat usein toimintaan.

e Raportointi tapaustutkimuksessa voi olla kansanomaisempi ja tiedeslangin kayttda voidaan
valttda. Nain ollen tapaustutkimus palvelee useita erilaisia lukijoita. Tapaustutkimuksen ra-
portoinnissa lukijan on mahdollista tehda myds omia johtopaatdksia tutkimuksen tuloksista.

Tapaustutkimus voidaankin katsoa keskeiseksi kvalitatiivisen metodologian strategiaksi tiedonhan-

kinnassa.

Tapaustutkimukselle on tyypillista, etta tutkimuskohteeksi valitaan yksittdinen tapaus, tapahtuma,

tilanne tai joukko tapauksia. Tarkastelun kohteena naissé ovat usein prosessit, kuten tdssa tydssa.
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Tapaustutkimus on laaja kasite, eikd sita voida liittda vain tietynlaisiin tutkimuksiin. Usein tapaustut-
kimuksien aiheet tulevat ty6elamasta ja ne liittyvat yrityksiin tai organisaatioihin. Tarkoituksena on
ymmartaa tutkimuksen kohdetta syvallisesti ja huomioida siihen olennaisesti asiat. (Saaranen-Kaup-
pinen ja Puusniekka, 2009). Nama tapaustutkimuksen tyypilliset piirteet soveltuvat hyvin myos ta-

han opinndytetyohon.

Perimmainen ajatus tapaustutkimuksessa on tehda tapauksesta ymmarrettava. Tyypillisesti tapaus-
tutkimuksen jaetaan seitsemaan tyyppiin, jotka ovat: kriittinen, darimmainen, ainutlaatuinen, tyypilli-
nen, paljastava, tulevaisuudesta kertova seka pitkittdisotokseen perustuva. (Bamberg ym. 2007, 31-
33.) Tata opinnadytetyota parhaiten kuvaava tapaustutkimuksen tyyppi on paljastava, koska tekijat
ovat tietoisia kasiteltavasta ilmiostd mutta sita ei ole aikaisemmin tutkittu organisaatiossa tydelaman
asiakaskokemuksen ndakokulmasta. Tapaustutkimuksessa on mahdollista, ettd tutkimuksen edetessa
tapaus paljastuu erilaiseksi kuin oletus oli (Bamberg ym. 2007, 34). Tapaustutkimukselle on myds
tyypillistd, ettd ilmién ja kontekstin valiset rajat eivat ole selvid. Teoriaa ja kasiteellisia kategorioita
voidaan hyddyntaa etukateen aineiston keruuta ja analyysia ohjaamaan. (Bamberg ym. 2007, 39.)
Tassa opinnadytetydssa lahestymistavaksi on valittu tapaustutkimus ja sen avulla on tarkoitus selvit-
tda miten ja millainen asiakaskokemus palvelusta syntyy. Tarkoituksena on saavuttaa ymmarrys siita
mitkd asiat ovat asiakkaan kannalta merkityksellisia ja asiakkaan arvoa lisadvia. Saatuja tutkimustu-
loksia voidaan hyddyntaa edelleen toiminnan kehittdmisessa vastaamaan asiakkaan toiveita ja tar-
peita.

6.4 Hypoteesittomuus, eettisyys ja tutkimuksen luotettavuus

Usein laadullisen tutkimuksen yhteydessa mainitaan hypoteesittomuus. Talla tarkoitetaan sitd, ettei
tutkimuksen tekijalla ole etukdteen tiedossa olevia oletuksia tutkimuksen tuloksesta. Toisin sanoen
ei testata teoriaa ja sen toimivuutta. Toisaalta on kuitenkin tavallista, ettd tekijoilla on omakohtaista
kokemusta tutkittavasta aiheesta seka oletuksia siitd, mita tutkimuksen aikana voi tulla esille. (Saa-
ranen-Kauppinen ja Puusniekka 2009.) Tutkittava aihe liittyy vahvasti tdman opinndytetydn tekijoi-
den omaan ty6hon ja Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka (2009) muistuttavakin siitd, etta tutkimuk-
sen edetessa tutkijoiden on hyva muistaa, ettei oletukset rajaa liikaa tutkimusasetelmaa ja tutkimus

etenee avoimin mielin.

Koska tassa tytssa tutkittava aihe liittyy olennaisesti tekijéiden paivittdiseen tydhdon kohdeorganisaa-
tiossa, on merkittavaa, etta tekijat ovat tietoisia omista ennakko-oletuksistaan tutkimusta tehtdessa.
Ennakko-oletukset voivat olla esteena uusien ndakdkulmien ja ajattelun muodostamiselle. Toisaalta

Kananen (2017, 75) mainitsee liiallisen perehtyneisyyden haasteena laadulliselle tutkimukselle, silla

kimusongelmaa uudesta ndkdkulmasta, josta Kananen (2017,75) kayttda nimitysta uutuusarvo.
Koska kohdeorganisaatiossa ei ole aiemmin tarkasteltu aihetta tasté nakékulmasta, on Saaranen-
Kauppisen ja Puusniekan mukaan (2009) todenndkéista, etta tutkimuksen edetessa opitaan usein

jotain uutta tai yllatytaan asioista.
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Tutkimusprosessin edetessa tulee huomioida my6s tutkimuksen eettisyys. Eettiset kysymykset ovat
merkittavia, vaikka toisinaan ne vaikuttavat sivuseikoilta. Ne viittaavat valintoihin, joita tutkimuksen
aikana joudutaan tekemddn. Tdssa opinndytetydssa tekijoiden on huomioitava moraalinen vastuu
seurauksista, joita tutkimus saattaa aiheuttaa toimeksiantajalle. Tassa tutkimuksessa on tekijoiden
otettava huomioon, ettei haastatteluista saatuja tutkimustuloksia voida personoida kohdeorganisaa-
tion yksittaisen henkilon tekemaan tyosuoritukseen. Myoskaan haastateltavien nimi- tai yritystietoja
ei julkaista tassa tyossa. Tutkimukseen osallistuvilta pyydetadn suostumus tutkimukseen, joka on
Saaranen-Kauppinen ja Puusniekan (2009) mukaan hyvan tutkimuskaytdanndn mukaista. Lisaksi tut-
kimukseen osallistuvalle kerrotaan tieto siitd, mihin kerattya aineistoa tullaan kayttémaan. Huomioi-
tava on myos se, etta tietojen antaminen perustuu vapaaehtoisuuteen. Keskeista tutkimuksen teke-

misessa on luottamus toimijoiden valilld. (Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka, 2009.)

Kysymysten ja haastattelujen tekemisessa tulee huolehtia, etta tutkimuksesta tulee luotettava. Kysy-
mysten asettamisesta Toikko ja Rantanen tuovat esille (2009, 126), kuinka tutkimuksen toteutus
seka konteksti tulee tuoda esille lapindkyvasti, jotta toisetkin voivat hyddyntda tuloksia omissa tyo-
yhteisGisdissaan. Taman tydn tulokset ja johtopaatokset organisaation sisélla saattaisivat hyédyntaa
kohdeorganisaatiossa myos muita yksikoita, silla prosessi on teknisesti alasta riippumatta samanlai-
nen.

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavat organisaation kehittémistoiminta ja strategiset tavoitteet.
Yleensa kehittédmistoiminta tahtaa positiivisiin tuloksiin hyvien kédytanteiden kehittémisessa. Tama
tulisi huomioida tutkimuksen tekemisessa, koska pyrkimys hyvien kdytdnteiden noudattamiseen voi
johtaa tutkimusta epdluotettavaan suuntaan ja toisaalta toimeksiantajan miellyttdmiseen. (Toikko ja
Rantanen 2009, 128.) Edella mainitut seikat tulee huomioida téssa tydssa niin, etta tutkimustuloksia
ei lahdetd kaunistelemaan, vaan mahdolliset esille tulevat kehitettavat kohteet tulee tuoda ennakko-
luulottomasti esille. Niiden kautta voidaan kehittda toimintaa ja tehdd mahdollisia kehittadmisehdo-
tuksia. Tutkimustuloksen reliaabelius voidaan myds maaritella niin, etta kaksi arvioitsijaa paatyy sa-
manlaiseen lopputulokseen. Parhaassa tapauksessa myos tutkittava voi osallistua yhteisen konsen-

suksen tuottamiseen. (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 186.)

6.5 Haastattelu

Laadullisen tutkimuksen tutkimusaineiston keruumenetelmana eniten kaytettyja ovat haastattelut.
Monesti haastattelu ajatellaan keskusteluna, jolle on etukateen asetettu tavoite ja se tapahtuu tutki-
jan aloitteesta. Haastattelujen tavoitteena on kerata sellainen aineisto, jonka avulla voidaan tehda
tutkittavaa ilmi6ta koskevia uskottavia paatelmia. (Puusa ja Juuti 2020, 103.) Haastattelua tutkimus-
menetelmand voidaan kayttad sekd maarallisena, ettd laadullisena tutkimustapana seka niistd saatua
aineistoa voi analysoida molempien menetelmien mukaisesti. Kasitteista riippumatta, tarkeinta on

tehda tutkimusta ongelmaan sopivalla menetelmalld (Eskola ja Suoranta 1998. Luku 1).

Haastattelussa tutkimusmenetelmana on omat haasteensa, kuten Brinkmann (2013, 4) tuo kirjas-

saan esille. Haastattelun tekeminen vaikuttaa monesti helpolta, mutta voi tuoda eteen suunniteltua
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enemman haastatteluja seka kerdttya dataa. On hyva huomioida myos se, etta haastattelujen teke-
minen voi vieda ennakoitua enemman aikaa, jos tulosten analysoimiseen ei ole varattu tarpeeksi
aikaa. Kysymysten asettelu onkin yksi tarkeimmista osista tata tyotd. Haastattelun (Tuomi ja Sara-
jarvi 2018, 85-86) ndkevat yksinkertaisena ideana silloin, kun halutaan tietaa ihmisten ajatuksia tai
toimintaa, on jarkevinta kysya asiaa suoraan haneltd. He ovat listanneet haastattelun etuja, joista
poimittiin ne, jotka puoltavat haastattelua kaytettdvaksi menetelmaksi téhan opinnaytetyohon.

e haastattelijalla on mahdollista toistaa kysymys

e kysymysten jarjestysta voidaan muuttaa tilanteen niin vaatiessa

o haastattelija voi samalla havainnoida tilannetta

e haastatteluun voidaan valita henkil6t, joilla on kokemusta tutkittavasta ilmiosta

¢ henkildkohtaisesti sovitut haastattelut vahentavat haastatteluaineiston kayton kieltdmista

tutkimusaineistona.

Laadullista tutkimusta tehtdessa, on haastateltavien maaraa mahdotonta maaritelld etukateen.
Haastateltavia tulee olla sen verran, etta haastateltavien vastaukset alkavat toistaa itsedan. Saturaa-
tion saavuttaminen edellyttda tiedon analysointia koko kerdyksen ajan. (Kananen 2017, 146.) Tassa
opinnaytetydssa saturaatio saavutettiin viiden haastattelun jdlkeen. Laadullisessa tutkimuksessa ko-
rostuu otannan laatu, jolloin voidaan keskittya pieneen maaraan vastauksia (Eskola ja Suoranta
1998, Luku 1). Tavoitteena ei ole pyrkia tilastolliseen yleistykseen vaan tutkia ilmiétd seka saada
teoreettisesti mielekds tulkinta sille. Maaraa tarkeampaa onkin se, etta haastateltavat henkil6t tieta-
vat tutkitusta ilmidéstéd mahdollisimman paljon (Tuomi ja Sarajarvi 2018, 97-99), jota pidettiin yhtena

tarkeimpana haastateltavien valintaperusteena.

Taman tutkimuksen otanta on harkinnanvarainen, koska tavoitteena on saada riittavasti tietoa tyo-
paikoilta, jotka toimivat sdannéllisesti TEO-prosessissa. Talldin kysymysten asettelu ja haastattelujen
laatu korostuvat. Myds Johanisson tuo kirjassaan (2018, 63) esille kuinka tarkeda kysymysten aset-

telussa on huomioida, ettei tutkija itse vaikuta tutkimuksen lopputulokseen.

6.5.1 FErilaiset haastattelumenetelmat

Tutkimushaastattelun erilaiset menetelmat eroavan niiden ohjailevuuden (strukturointiaste) perus-
teella, jotka esitettdan taulukossa 2. Strukturointiaste maarittelee sen, kuinka vapaamuotoisesti ja
ohjaillen haastattelussa edetaan. Erilaisia haastattelutyyppeja on muun muassa:

e  Strukturoitu haastattelu

e  Puolistrukturoitu haastattelu

e Teemahaastatelu

e Avoin haastattelu

e Refleksiivinen haastattelu

e Syvahaastattelu

e Pari- tai ryhmahaastattelu
(Puusa ja Juuti 2020, 111 seka Ojasalo ym. 2009, 95-96.)
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MENETELMAN SOPIVUUS TAHAN OPINNAYTETYOHON

Struktu- e  Saadaan vastaukset suurelta joukolta haas- e  Haasteita:
roitu haas- tateltavia o  Liian strukturoitu rakenne
tattelu e  Tdydentad monesti laadullista aineistonke- o  Valmiiksi muotoillut vastausvaihtoehdot eivat
(lomake- ruuta valttdmatta anna oikeaa kuvaa tutkimusongel-
haastat- e Kysymykset seka vastausvaihtoehdot muo- masta
telu) toiltu valmiiksi ja esitetdan tarkassa jarjes- e Etuja
tyksessa o  Tutkijan osuus ja vaikutus haastattelutilantee-
e  Tutkijan osuus haastattelutilanteeseen vai- seen pieni
kuttamisesta hyvin pieni o  Suuri vastaajamaara
Puolistruk- ¢  Kysymykset muotoiltu valmiiksi, mutta nii- e  Haasteita
turoitu den jarjestysta voi vaihtaa ja osa voidaan o  Sekoitetaan monesti teemahaastatteluun
haastattelu jattaa kysymatta o  Haastattelutilanteessa voidaan tehda virhe, jos
e  Vastausvaihtoetoja ei ole muotoiltu val- osa kysymyksistd jatetddn kysymatta
miiksi o Kaikille haastateltaville esitetdan likipitden sa-
e  Sekoitettaan monesti teemahaastatteluun mat kysymykset samassa jarjestyksessa
e FEtuja
o Voi tuoda esiin asioita, joita tutkija ei ole osan-
nut huomioida
o  Haastateltavalle ei anneta kovin suuria vapauk-
sia haastattelutilanteessa
Teema- e  Avointa keskustelua, johon molemmat osa- e  Haasteita
haastatelu puolet osallistuvat tasavertaisina o  Tutkijalla oltava riittdva ymmarrys aiheesta
e  Vapaamuotoinen ja joustava menetelma seka tutkittavan ilmion kokonaisuudesta
e  Tuottaa sellaista aineistoa, jota on mahdol- o Viitekehyksen selkeys
lista tulkita teorian avulla o  Teemojen tarkoitus tuottaa sellaista ainesta,
o  Keskustelun teemat ennalta mietitty jota voidaan tulkita teorian avulla
e  Oletuksena, etta haastattelija ja haastatel- e FEtuja
tava puhuvat samaa kielta o  Osa haastattelun lahtékohdista ennalta paa-
e  Teemojen suunnittelu yksi téarkeimmista tetty
vaiheista koska niiden tulee perustua tutki- o Haastattelu etenee ennalta valittujen teemojen
muksen teoreettiseen viitekehykseen pohjalta
o  Tutkimukseen voidaan valita ihmisia, joilla ar-
vellaan olevan kiinnostusta kohteena oleviin
asioihin
Avoin e Aiheena tutkijan etukateen miettima aihe- e  Haasteet
haastattelu piiri o  Haastattelija voi pyytaa tarkennuksia kysymyk-
e Sopii hyvin esitutkimusvaiheeseen siin joiden pohjalta haastattelu voi ohjautua si-
e  Tutkijan valiintulot sallittuja vuraiteille
e  Keskustelun teemoja ei ole ennalta mietitty o Vaatii runsaasti aikaa
e  Strukturoimaton o  Etenee paljolti haastateltavan ehdoilla
e  Edut
o  Haastattelun kulku ei ole ennalta suunniteltu
o  Luonteva tilanne molemmilla
o Eitarjota valmiita vastauksia
Refleksiivi- o  Tutkija ja tutkittava tapaavat vahintdan e  Haasteet
nen haas- kaksi kertaa tai useammin o  Useita haastattelukertoja
tattelu e  Haastattelujen valilla tutkija reflektoi ja o  Myos tutkittavalla aktiivinen osa

analysoi haastateltavan puhetta ja toisella

e  Edut
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haastattelu kerralla kuvailee johtopaatoksi-
aan

Tutkittavalla aktiivinen osa haastattelussa
aineiston tdydentajana

Tutkija paasee perehtymaan hyvin syvalle
ilmiéon

Tutkimuksen luotettavuus hyvin vahvaa

o

[e]

Paastaan perehtymaan syvalle ilmiéon

Tutkimuksen luotettavuus vahvaa

Syvahaas- Avataan tutkittava ilmié mahdollisimman e  Haasteet

tattelu perusteellisesti o  Tutkittavia vahan tai vain yksi
Tutkijalla oltava vahva teoreettinen ymmar- o  Edellyttaa tutkijalta koulutusta ja vahvaa teo-
rys tutkittavasta ilmiosta reettista ymmarrysta tutkittavasta kohteessa
Tutkittavalla vapaus kertoa aiheesta taysin o  Useita haastattelukertoja
omin sanoin e  Edut
Edellyttaa tutkijalta koulutusta ja useita o  IImidn perusteellinen avaaminen
haastattelukertoja o  Keskustelun aikana tavoitteena tehda tieteelli-
Tutkittavia vahan tai ainoastaan yksi sesti perusteltuja johtopaatoksia

Pari- tai Tavoitteena saada aikaan ryhmakeskustelu e  Haasteet

ryhma- kiinnostuksen kohteena olevasta aiheesta o  Useita haastateltavia

haastattelu Tuottaa monipuolisen ja rikkaan aineiston o  Tapaamisen sopiminen monesti hankalaa
Tavoitetaan seka yksilon, etta ryhman tul- o Ryhman ilmapiiri vaikuttaa tulokseen
kintoja erilaisista teemoista o Haastattelijalla tulee olla haastattelutaitoa.
Tutkija on kiinnostunut ryhman yhteisesta o  Haastattelut tulee litteroida mahdollisimman
kannasta tutkittavaan asiaan pian haastattelun jalkeen
Joustava ja monikaytanndllinen menetelma o  Nauhoittaminen hankalaa, jos valineet huonot

e  Edut

Tulkinta mahdollisuuksia paljon
Monipuolinen ja rikas aineisto

Saadaan nopeasti vastauksia useilta henkil6ilta

TAULUKKO 2. Haastattelumenetelmien vertailua (mukaillen Puusa ja Juuti 2020, 111-117; Ojasalo
ym. 2009, 95-96.)

Teemahaastatteluun voidaan valita tutkittavaksi ihmisia, joilta saadaan parhaiten aineistoa tutkimuk-
sen kohteena oleviin asioihin (Saaranen-Kauppinen ja Puusnhiekka 2009). Valittavat henkilét ovat sel-
laisia, joita tutkittava ilmi® koskettaa tai, jotka ovat tutkittavan ilmion piirissa. Koska kyseessa on
laadullinen tutkimus, ei voida puhua tilastotieteellisesta otannasta vaan oikeampi termi on teoreetti-
nen otanta ja havaintoyksikk® on tapaus, joka on tyypillinen ilmion kannalta. (Kananen 2017, 145-
146.)

Haastattelumuodoista tassa tyossa kaytetadn teemahaastattelua. Valintaan paadyttiin siksi, etta tee-
mahaastattelun avulla saadaan tutkittavasta ilmidsta riittavasti materiaalia analysoitavaksi. Koska
opinndytetyon aihe sisaltaa paljon subjektiivisesti koettuja tunneseikkoja, soveltuu teemahaastattelu
hyvin tahan tyéhon. Tunteisiin liittyvien asioiden kasittely teemojen kautta antaa haastateltavalle
vapaan mahdollisuuden kertoa ajatuksistaan ja avoin keskustelu tuo asioita esiin pintaa syvemmalta.

Haastattelujen tavoitteena onkin I6ytda asiat, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen ja tuottavat
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asiakkaan prosessissa arvoa asiakkaalle. Naiden tietojen pohjalta tavoitteena on I6ytaa asiat, jotka

TEO-prosessissa ovat asiakkaan nakékulmasta merkittavia ja kehitettavia kohteita.

Teemahaastattelussa haastattelun teemat suunnitellaan huolellisesti etukateen, mutta kysymyksen
jarjestys, sanamuodot seka painotukset voivat vaihdella haastatteluiden valilla (Ojasalo ym 2009.,
40-42). Teemahaastattelua varten laadittiin haastattelurunko (liite 7.) Teemahaastattelussa teema
on aihe, josta keskustellaan ja joka tukee tutkimusongelman selvittamista (Valli ja Aarnos 2018, osa
1). Tassa opinnadytetydssa teemahaastattelussa on viisi teemaa, jotka perustuvat asiakaskokemuk-

sen rakentumisen teoriaan.

Haastattelut sovittiin noin kaksi viikkoa etukateen joko puhelimitse tai sahképostilla. Yhteydenoton
yhteydessa selvennettiin mita asia koskee, tyon tausta lyhyesti seka tarkoitus. Haastattelut tehtiin
jokaisen haastateltavan organisaation tiloissa kasvokkain. Jokainen haastateltava oli varannut tilan
kayttoon etukateen, joka takasi keskeytyksettéman keskustelun. Haastattelun alussa kerrattiin vield
tutkimusty®n tausta, tavoitteet ja tarkoitus seka se, ettd haastattelu nauhoitetaan. Ennen haastatte-
lun alkua kerrottiin myds anonymiteetin sailyttémisesta seka haastattelun luottamuksellisuudesta ja
vapaaehtoisuudesta ja mikali johonkin kysymykseen ei halua vastata, ei ole pakko vastata. Keskus-
telut etenivat haastateltavan ehdoilla, haastattelijat tekivat tarkentavia kysymyksia seka pitivat kes-
kustelun teemassa, jota Valli ja Aarnos (2018, Osa 1) ja Kananen (2017, 95-97) painottavat. He
korostavat myds ennalta laadittuja teemoja, joiden avulla varmistetaan se, etta keskustelussa kay-
daan lapi ne asiat, jotka liittyvat aiheeseen. Lisdksi teemat antavat mahdollisuuden myds poikkea-
ville seka uusille aihealueille. Kaikki haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina. Jokaisessa haas-

tattelussa kaytiin l&pi samat viisi teemaa, samassa jarjestyksessa.

Haastattelut toteutettiin kolmena eri pdivind. Yhteen haastatteluun aikaa varattiin noin yksi tunti.
Haastatteluissa tekijoilla oli tukilistana teemahaastattelun runko seké TEO-prosessiin liittyvia doku-
mentteja, joiden avulla voidaan Vallin ja Aarnoksen (2018, Osa 1.) mukaan konkretisoida kasitelta-
vaa aihetta seka tukea asian ymmartdmista. Teemahaastattelussa haastattelun aihepiiri on ennalta
maaritelty, mutta kysymyksille ei ole tarkkaa muotoilua ja jarjestystd. Kanasen (2017, 105) mukaan
teemahaastattelun avulla saadaan aineisto, joka avaa tutkittavaa ilmitta ja siitd saatavan aineiston

avulla saadaan ymmarrys ja ratkaisu tutkimusongelmaan.

Vaikka keskustelu tapahtuu haastateltavan ehdoilla, voi haastattelun vastauksista nousta esille uusia
asioita, joihin on tartuttava tarkentavilla kysymyksilla. Ensimmaisen haastattelun jdlkeen seuraavien
haastatteluiden tarkentavia kysymyksia muokattiin siitd saadun kokemuksen perusteella, josta myts
Ojasalo ym. (2009, 40-42) kirjoittavat, silla vastaukset tuottavat usein uusia kysymyksid. Ndin haas-
tattelu ei ole my6skaan liian mekaaninen ja tilanne on ihmisten valinen luonnollinen vuorovaikutus-

tapahtuma. (Kananen 2017, 95-99.) Sosiaalisen vuorovaikutuksen avulla syntyy yksilon todellisuus-

kasitys. Tasta johtuen ilmidsta voi olla useita erilaisia ndkemyksia, jotka voivat olla keskenaan ristirii-
dassa. Lahtékohtana tutkimuksen tekemisessa on kuitenkin olettamus, ettd tutkija ymmartaa asioita
jokseenkin samoin kuin toiset ihmiset. Laadullisen tutkimuksen kannalta onkin olennaista ymmartaa,

seka tulkinnan tasoja etta tulkitsijoita on useita erilaisia. Kuvion 6 avulla voi selventaa dynamiikkaa
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haastattelutilanteessa seka sita, kuinka tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa tutkittavien kasityksia
kohdeilmidsta. (Puusa ja Juuti 2020, 109.) Koska tutkimus toteutettiin teemahaastatteluiden avulla,
on haastattelijan oma kysymysten asetanta, kokemukset, tulkinta ja kasitykset suuressa roolissa
enemman tilanteen tulkintaan seka tarvittaessa korjaamaan kysymysten asettelua oikeaan suun-
taan. Naiden avulla varmistettiin haastateltavan ja haastattelijoiden yhtendinen ndakemys kohdeilmi-

Osta.

Tutkittavan

eldmis- KOKEMUS TULKINTA KASITYS

maailma / \ 3. asteen tulkinta
( TUTKIMUS-

1. asteen TULKINTA <> TULKINTA

tulkinta RAPORTTI
Haastattelu- < 2. asteen tulkinta \ -
tilanne 4

HAASTATELTAVA TUTKIJA LUKDIA
\
4, asteen tulkinta

Tutkijan eldamismaa-

TEOREETTINEN | <> ESIYMARRYS
VIITEKEHYS

ilma ja etukateisval-

mistautuminen

KUVIO 6. Kasitykset tutkimuksen kohteena ja tulkinnan tasot (Puusa ja Juuti 2020, 109.)

Haastattelut sujuivat suunnitellussa aikataulussa, jossa huomioitiin valjyys niin, ettd vastaukset saa-
tiin litteroitua valittdmasti haastattelujen tekemisen jéalkeen. Haastatteluiden avulla saatiin kerattya
oleellista tietoa tydpaikanedustajien kasityksista tutkimusty®naiheeseen liittyen. Lisdksi saatiin mate-
riaalia jalkauttamista varten. Vastaajat olivat motivoituneita vastaamaan ja aihe oli selkeasti heita
kiinnostava ja he kokivat sen tarkedksi. Haastattelutilanteet etenivat sujuvasti ja kaydyt keskustelut

osoittautuvat tyon tulosten kannalta onnistuneiksi.

6.5.2 Haastateltavien valinta

Tahan tutkimukseen haastateltiin TEO-paikkojen edustajia, koska asiakaskokemusta ja sen rakentu-
mista haluttiin selvittaa asiakkaan kontekstista kdsin. Asiakasymmarrykseen tarvitaan monenlaista
eri [ahteistd saatua tietoa. Asiakasymmarryksen kannalta keskeista tietoa tulisikin 16ytya yrityksen
omista jarjestelmistd. (Bergstrém ja Leppanen 2015, 422.) TEO-paikkoina toimivia yritykset 16ytyvat
kohdeorganisaation CRM:sta eli Wilma-jarjestelmasta. Rekisteristd [6ytyvat perustiedot yrityksesta,
toimiala ja koko. Nailld tiedoilla saa tehtya prosessiin liittyvat tekniset toimet. Lisaksi rekisteriin tal-
lentuu yrityksessa toteutuneiden TEO-jaksojen ja opiskelijoiden maara ja TEO-jaksoja ohjanneet

opettajat seka tydpaikkojen TEO-ohjaajat. Ndita tietoja on hyddynnetty haastateltavien otannassa.
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Haastateltavat valittiin kohdeorganisaation CRM:sta, TEO-paikkojen yritysrekisterista. Valinnassa tar-
keda oli saada mahdollisimman monipuolinen otos tutkimusaineistoon. Valinnassa kaytettiin seuraa-
via periaatteita:

e Otantaan tulee saada erilaisia myymalatyyppeja valitulta toimialalta, jotta saadaan erilaisia na-
kemyksia tutkittavaan aiheeseen.

e Organisaatiossa on ollut useita merkonomi opiskelijoita eri tutkinnonosista TEO-jaksoilla viimei-
sen 2 vuoden aikana. Taman avulla varmistetaan mahdollisimman monipuolinen nakemys
TEO-prosessiin ja eri tutkinnonosien ammattitaitovaatimuksiin.

e Organisaatiossa on ollut TEO-ohjaajina useita eri opettajia, jotka ovat ohjanneet useita eri
opiskelijoita. Tama tieto on tarkea, jotta haastattelu ei henkildidy kehenkaan opettajaan.

e Haastateltavalla henkildlla on tarpeeksi TEO-ohjauskokemusta, vahintaan viisi, jotta aineisto on

luotettava ja perustuu riittavaan kokemukseen.

Nailla kriteereilld I6ytyi 5 organisaatiota, jotka valikoituivat haastatteluiden kohteeksi. Lisaksi huomi-
oitiin se, etta haastateltavilla henkildilla tiedettiin olevan useiden vuosien kokemus yhteistydsta koh-
deyksikon toimijoiden kanssa ja pitka kokemus alalta muutoinkin. Kaikilla tutkimukseen haastatel-

luilla tyéeldman edustajilla oli siis kokemusta TEO-prosessista riittdvan pitkalld aikavalilla, ja samalla
he ovat olleet vuorovaikutuksessa usean eri toimijan kanssa TEO-prosessissa. Nain heidan oma ko-

kemuksensa ei rajoitu vain muutamaan TEO-prosessissa toimivaan kohdeyksikdn opettajaan.

Kaikilla haastatteluun osallistuneilla oli TEO-prosessissa kokemusta toimimisesta kohdeorganisaation
toimijoiden kanssa. Haastattelun taustatietona kysytadn myymalatyyppi, toimipisteen henkiléston
maara, henkilon tydkokemus alalta vuosina seka henkilon TEO-ohjaaja kokemus vuosina. Koska
haastateltavat valittiin asiakaspalvelun ja myynnin tutkinnon osien TEO-paikoista olivat kaikki haas-
tattelupaikat myymaloita. Myymalatyyppia ja henkiléston maaraa kysytadn sen vuoksi, jotta aineis-
toa saadaan mahdollisimman erilaisista ja eri kokoisista yrityksista. Luotettavuuden vuoksi haastatel-
tavan kokemus alalta seka erityisesti tydpaikkaohjaajana toimimisena nahtiin térkedna, jotta saa-
daan nakyviksi mahdollisemman erilaiset asiakaskokemukset prosessista. Opinndytetydssa viitataan

haastateltaviin jatkossa lyhenteilla H1-H5.

Tutkimuksessa haastateltujen taustatiedot ovat seuraavat:
Haastateltava 1 (H1) tydskentelee tavaratalossa, jossa henkildstdéa on noin 80 henkea. Tydkoke-

musta hanelld on 30 vuotta, ja tyéeldmassdaoppimisen prosessi on hanelle tuttu 9 vuoden ajalta.

Haastateltava 2 (HZ2) tydskentelee erikoismyymalassa, jossa henkilostda on noin 15 henkea. Tyoko-
kemusta hdnelld on 20 vuotta, ja tydelamassaoppimisen prosessi on hanelle tuttu 10 vuoden ajalta.
Haastateltava 3 (H3) tydskentelee tavaratalossa, jossa henkildstdéa on noin 60 henked. Tydkoke-

musta hanelld on 8 vuotta, ja tydeldmassaoppimisen prosessi on hanelle tuttu 5 vuoden ajalta.

Haastateltava 4 (H4) tydskentelee paivittaistavaramyymalassa, jossa henkiléstéa on noin 20 henkea.
Tyokokemusta hanella on 20 vuotta, ja tybelamassdaoppimisen prosessi on hanelle tuttu 10 vuoden

ajalta.
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Haastateltava 5 (H5) tydskentelee supermarketissa, jossa henkilostéa on noin 180 henkea. Tyokoke-

musta hanelld on 30 vuotta, ja tybeldamassaoppimisen prosessi on hanelle tuttu 10 vuoden ajalta.

6.6 Teemoittelu

Haastattelut toteutettiin viiden eri teeman avulla. Ne on valittu asiakaskokemuksen rakentumisen
teoreettisen viitekehyksen perusteella. Teemat jaettiin seuraavasti:

»  Tydelamassdaoppiminen prosessina

»  Asiakaskokemuksen rakentuminen

» Vuorovaikutus opettajan kanssa prosessin aikana

»  QOdotukset ylittava asiakaskokemus

= Kehittdminen

Ensimmaisen teeman avulla haluttiin selvittédd, millaiseksi TEO-prosessi koetaan yleisesti tydpaikoilla,
koska se on yksi kohdeorganisaation ydinprosesseista. Myos kaytettévat lomakkeet otettiin tédssa
teemassa esille, ellei haastateltava ottanut niita esille itse. Nama halutaan tuoda esille sen vuoksi
koska, ne ovat oppilaitoksen ja ammatillisen koulutuksen lain ndkdkulmasta valttémattomia palvelun

tuottamiselle, ja joiden sisaltéa ei voi ohittaa.

Teemassa kaksi keskityttiin siihen, miten asiakaskokemus rakentuu TEO-prosessissa, vaihteleeko
toiminnasta syntyva asiakaskokemus satunnaisesta tasalaatuisuuteen. Kahden ensimmaisen teeman
avulla oletetaan saatavan vastauksia TEO-prosessin ydinkokemukseen, toiminnantasoon ja asiakas-
kokemuksen tekniseen ulottuvuuteen, joka on palvelun perusedellytys ja asiakkaan arvon muodostu-

misen kannalta utilitaarinen.

Haastatteluissa paapaino on palvelutilanteessa, koska asiakkaan ndkyma prosessissa pohjautuu paa-
osin kohtaamisiin opettajan kanssa. Naihin liittyy olennaisesti vuorovaikutteisuus ja opettajan oma
toiminta TEO-prosessin aikana. Teemoissa kolme ja neljd pureudutaankin asiakaskokemukseen toi-
minnalliseen ulottuvuuteen, joka on asiakkaan arvon muodostumisen kannalta hedonistinen ulottu-
vuus. Teemojen avulla halutiin selvittda, mitkd asiat ovat merkityksellisia haastateltaville toiminnassa
seka mita tyoeldman edustajat arvostavat opettajan toiminnassa, millaisista asioista syntyy lisdarvoa
asiakkaalle. Teeman nelja avulla johdatellaan vastaajaa pohtimaan mista syntyy odotukset ylittdva
asiakaskokemus yleisesti sekd TEO-prosessissa. Miten vastaajan odotukset ylitetaan ja millaista toi-

mintaa se oppilaitoksen edustajalta vaatii.

Teemojen kolme ja neljé avulla etsitdan tulkintoja siitd, miten asiakaskokemus maarittyy haastatel-
tavien kokemuksissa ja kasityksissa seka kuinka paljon asiakaskokemus vaihtelee nailtd osin. Toi-
minnalliseen ulottuvuuteen liittyy odotukset ylittava asiakaskokemus, jota haastatteluiden avulla sel-
vitetdan myds. Mitd odotukset ylittéva asiakaskokemus itse kullekin tarkoittaa ja millaisista asioista
se muodostuu opettajan tai oppilaitoksen toiminnassa. Naista nakékulmista yhdessa muodostuu
asiakaskokemus asiakkaan silmissa. Teemojen 1-4 avulla oletetaan saatavan tietoa myds siihen, mi-

ten muut organisaation toiminnot vaikuttavat ja nakyvat TEO-prosessissa asiakkaalle. Viimeisessa
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teemassa keskityttiin asiakaskokemuksen kehittamiseen ja kartoitettiin, mihin asioihin asiakkaat toi-
voisivat kiinnitettdvan enemman huomioita prosessissa seka mita he toivoisivat kehitettavan. Jokai-

sessa haastattelussa kaytiin |api samat viisi teemaa, samassa jarjestyksessa.

6.7 Tutkimusaineiston kasittely, analysointi ja tulkinta

Laadullisen aineiston analysointi jatkuu kahdesta suunnasta. Saatua aineistoa pyritaan kategori-
oimaa ja toisaalta hankkimaan lisaa tietoa lukemalla aihetta kdsittelevia teorioita ja tutkimuksia.
Analyysin avulla kuvaillaan, tulkitaan ja koetetaan ymmartaa tutkimuksen kohteena olevaa ilmiéta,
toisin sanoen lukijoille avataan konteksti, jossa kuvattu aihe esiintyy. Téman avulla tutkija auttaa

lukijaa arvioimaan tutkimuksen uskottavuutta ja luotettavuutta. (Puusa ja Juuti 2020, 143.)

Aineiston tallentamisen jdlkeen on kaksi tapaa: aineisto kirjoitetaan tekstiksi tai paatelmia ja teemo-
jen koodaamista tehddan suoraan saadusta aineistosta. Koodauksen tarkoitus on kerata aineistoa
ymmarrettavadn ja helpommin kasiteltdvampaan muotoon. Paatelmien tekeminen suoraan on hel-
pointa silloin, kun haastateltavia on vain muutama ja haastattelut eivat ole kestdneet pitkaan. Litte-
roinnin tarkkuuteen ei ole yksiselitteistd ohjetta ja tutkimusote maarittelee, kuinka tarkasti litterointi
on syyta tehda. Tutkimuksen raportointi kasittda kaikki tavat, joiden avulla tutkimuksesta ja sen tu-

loksista tiedotetaan ulkopuolisille. (Hirsjérvi ja Hurme 2008, 138, 191.)

Taman tydn aineisto kerattiin teemahaastattelun avulla, ja litteroitiin tekstinkasittelyohjelmaa apuna
kayttden, samalla lisattiin tunnistetiedot kirjoitettuun tekstiin. (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 141-142).
Teemoittelussa teemojen alle kasattiin haastatteluista saatu aineisto niihin teemoihin mihin ne kuu-
luvat, kuten Kananen (2017, 112) ohjeistaa. Vastaukset koodattiin teemoittain ja niin, ettd teemojen
sisdlla jokainen lause koodattiin haastatellun henkilon perusteella. Koodaus tehtiin varien avulla, si-
ten, ettd jokaisella haastateltavalla oli oma vari. Teemojen sisalla jokaisen haastateltavan lauseet
koodattiin haastateltavan henkilén perustella kayttamalla kirjain-numero yhdistelmaa H1-H5.Nain
alkuperaiseen aineistoon olisi helpompi palata tarvittaessa, menettamatta tunnistetietoja tai alkupe-
raista jarjestysta. (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 141-142.)

Haastateltavien henkil6llisyys, organisaatio ja asema organisaatiossa ovat anonyymeja. Haastatelta-
vilta kysyttiin my0s suullisesti ja haastattelulomakkeeseen kirjallisesti suostumus aineiston kayttami-
sestd tutkimukseen haastattelutilanteen jélkeen. Nauhoituksen liséksi molemmat haastattelijat kir-
joittivat kommentteja yl6s ja ne litteroitiin valittdbmasti haastattelutilanteen jalkeen. Materiaalia tuli
tekstinkasittelyohjelmalla kirjoitettuna yhteensa 22 sivua. Analysoinnin paatteeksi haastatteluista
kertyneet adnimateriaalit seka kirjalliset materiaalit poistettiin pysyvasti ja tulostettu kirjallinen mate-

riaalit silppuroitiin.

Teemahaastattelun laadukkuutta voidaan varmistaa jo etukdteen tekemalla hyva haastattelurunko ja
miettid ennalta, kuinka teemoja voidaan syventaa lisékysymysten muodossa. Myds huolehtimalla

tarpeellisen valineistdn mukana olo haastattelutilanteessa ja mahdollisimman nopea litterointi paran-
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taa haastatteluvaiheen laatua. (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 184-185.) Sopiva tarkkuus litterointiin maa-
raytyy tutkimusongelman ja lahestymistavan perusteella. Jos haastattelun avulla on tarkoitus saada
selvyys esiin tuleviin asiasisaltdihin tai jos halutaan saada kasitys siita, mita jossain tilanteessa tai
prosessissa tapahtui, riittdd véahemman tarkka litterointi. Tarkkuustaso voi vaihdella tutkimuskohteen

mukaisesti (Hyvarinen, Nikander ja Ruusuvuori 2010, 356).

Haastattelukysymykset laadittiin teoriaan pohjautuen ja haastattelukysymykset perustuivat tutkimus-
tyon viitekehykseen, eli mitd jo aiheesta tiedetdan. Haastattelukysymykset jaoteltiin sen mukaan
neljaan eri teemaan. Naiden lisaksi oli viides teema, mika kasitteli kehittdmista tutkittavassa ilmi-
0ssd. Teoreettisen viitekehyksen ja nykytilan kuvauksen perusteella selvitetadn, miten asiakaskoke-
mus rakentuu TEO-prosessissa. Tassa tydssa ymmarretdaan kokonaisuuden vaikutus prosessista
syntyvaan asiakaskokemukseen, mutta paapaino tydssa ja tehdyissa haastatteluissa on vuorovaikut-
teisissa palvelutapahtumissa. Ne ovat asiakkaan kannalta merkityksellisid ja térkeimpia prosessin
kosketuspisteitd. Naihin kohtiin myds Loytana ja Korkiakoski (2014, 105) kehottavat keskittymaan.
Haastatteluista saatavien tulosten avulla saadaan syvennettya asiakasymmarrysta, jota tarvitaan

jalkauttamisessa.

Haastattelutilanteet sujuivat hyvin ja aikataulussa. Haastattelut koettiin onnistuneeksi ja niistd saa-
tiin oleellista tietoa opinndytety®n aiheeseen liittyen. Haastattelutilanteissa toinen tekijoista keskittyi
haastatteluun, toinen kirjasi ylos tarkeimpia asioita. Molemmat osallistuivat tarkentavien kysymysten
tekemiseen ja tarvittaessa keskustelun ohjaamiseen. Ainoa haaste haastatteluihin liittyen oli se, etta
haastateltavat olisivat mielelldan tuoneet asian yhteydessa myos opiskelijan roolin mukaan. Tata
rajausta ja ohjausta haastattelun aikana tekijat joutuivat tekemadn lahes jokaisessa haastattelussa,
jotta pysyttiin tutkittavan aiheen kontekstissa. Vastaajat olivat tekijéiden mielesta innostuneita ja

motivoituneita vastaamaan aihetta koskeviin kysymyksiin. Aihe koettiin térkeana ja ajankohtaisena.

Tutkimuksen tulosten analysoinnissa tulee ottaa huomioon laadullisen tutkimuksen erityispiirteet.
Laadullisen tutkimuksen aineistoa tarkastellaan kokonaisuutena, joka valottaa jonkin loogisen koko-
naisuuden rakennetta. Laadullisessa analyysissa ei voida ilmaista tuloksia tilastollisena todennakéi-
syytend, eika tilastollinen argumentointitapa ole aina mahdollinen. (Alasuutari 2012. Luku 2.) Opin-
naytetydn tavoitteena onkin saada selville konkreettiset kehittdmisen kohteet, joita voidaan léhtea

kehittdmaan edelleen.

Taylor-Power ja Renner (2003, 2) ovat tiivisténeet tutkimusten tulosten analysoinnin kolmeen vai-
heeseen seuraavasti: Opi tuntemaan saamasi tieto, keskity analyysiin ja kategorioi saamasi infor-
maatio. Laadullisen tutkimuksen analyysi syntyy yleensa kahdesta vaiheesta. Pelkistamisvaiheesta,
jossa havainnot yhdistetdan laajempiin luokkiin tai ryhmiin seka tulosten tulkintavaiheesta. Kuvatta-
essa havaintoja dokumentoidaan tietoa ja analysoinnin avulla tulkitaan tuloksia. (Ojasalo ym. 2009,
106-107).



7. Teoreettinen
dialogi, uudelleen
hahmottaminen,
kaytannon
vaikutukset,
jatkotutkimustarpeen
identifiointi

6. Tulosten koonti,
tulkinta, koettelu
suhteessa aineistoon
ja sen ulkopuolelle

1.
Tutkimusongelman

asettaminen ja
tutkimuskysymysten
tarkentaminen

75 (158)

2. Aineiston
keruutavan valinta ja
aineiston keruu

3. Aineistoon
tutustuminen,
jarjestaminen ja
rajaaminen

5. Aineiston analyysi,
teemojen/ilmididen
vertailu,
tulkintasa@nnon
muodostaminen

4. Aineiston
luokittelu,
teemojen/ilmididen
l6ytaminen

KUVIO 7. Analyysin vaiheet (Hyvarinen ym. 2010, 10.)

Haastatteluista nousi yhdenmukaisesti ja selkeasti esille asiat, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen
TEO-prosessissa. Jokaisessa haastattelussa nousivat poikkeuksetta esille ndma samat asiat, jotka
vaikuttavat asiakkaan kokemukseen prosessissa. Koska samat asiat toistuvat jo heti toisen haastat-
telun jalkeen, eikd kolmannen tai neljannen haastattelun jalkeen noussut endaa mitaan uutta tietoa

esille, katsottiin viiden haastattelun olevan riittdva otanta tutkimuksen luotettavuuden takaamiseksi.

Haastatteluiden koodaamisen ja litteroinnin jdlkeen haastatteluaineisto luokiteltiin teemoittain. Haas-
tatteluista saatujen tulosten pohjalta nousi esille kolme selkedd asiakaskokemukseen liittyvaa kehit-
tamisen kohdetta kohdeorganisaation ndkékulmasta.

e Yhteistyo

e Arviointikriteerit

e Vuorovaikutus palvelutilanteessa
Nama kolme asiaa valikoituivat luonnollisesti jalkauttamisvaiheeseen, joka toteutettiin osallistavan

menetelman avulla opettajille jarjestetyssa tydpajassa.

6.8 TEO-prosessin nykytilan ja asiakasymmarryksen visualisointi Service Blueprintin avulla

Nykytilan kuvaaminen muutoksessa nahdaan tarkedna, jotta ymmarrys muutoksen tarpeellisuudesta
korostuu (LOytana ja Kortesuo 2011, 184). Luvussa nelja esitettiin kolme erilaista tapaa visualisoida

nykytilaa. Aro (2019) on purkanut opinndytetydssdan auki tyéeldmdssaoppimisen prosessia kaikkien
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palvelun kayttdjien nakdkulmista palvelumuotoilun keinoin. Han on kuvannut lahtétilannetta palvelu-
polun avulla, joka sopii hyvin silloin, kun lahtétilanteen kartoituksessa ovat mukana kaikki palvelua
kdyttavat osapuolet. Palvelupolussa kuvataan my6s ymparist6 ja esineet, jotka eivat ole olennaisia
tassa opinndytetydssa, koska TEO-prosessia palveluna tarkastellaan eri nékdkulmasta ja palvelu tuo-
tetaan paadosin asiakkaan omissa tiloissa. Téahan tyéhon valikoitui kdytettdvaksi Service Blueprint

tyokalu, jonka ominaisuudet ja soveltuvuus tahan opinndytetydhdn on esitetty luvussa nelja.

Service Blueprint on prosessiajatteluun perustuva aputydkalu. Se toimii uusien, mutta jo olemassa
olevien prosessien kehittémisen tyokaluna. Lisaksi sen avulla saadaan prosessi kuvattua asiakkaan
nakokulmasta, joka tassa tyossa on tutkimuksen ja asiakasymmarryksen lisaamisen kannalta olen-
naista. Tuulaniemen (2011, 213-214) mukaan tydkalun tehokas hyédyntaminen edellyttad kuvauk-
sen tekemista tarkoitusta vaativalla tarkkuudella. Liian yksityiskohtaisesta kuvauksesta katoaa hel-
posti toiminnan kokonaiskuva. Koska TEO-prosessi on kohdeorganisaation keskeisempia toimintoja
ja ndin ollen tuttu prosessi eri osapuolille, on liian yksityiskohtainen kuvaus myos tarpeeton. Myés
Ross (2014) muistuttaa, ettd kuvauksesta tulee liian vaikeaselkoinen, jos siihen koettaa kuvata pal-

velua lilan monesta nakokulmasta.

TEO-prosessi visualisoitiin Service Blueprintin avulla asiakkaalle nakyviin vaiheisiin, jotta asiakkaan
prosessia olisi helpompi ymmartaa. Asiakkaan nakdkulmasta prosessissa on 5 vaihetta, kun taas toi-
meksiantajan nakoékulmasta vaiheita on yhteensa 16, jotka on esitetty kappaleessa 3.4. Jotta asia-
kasymmarrys lisadntyy, on TEO-prosessissa toimivien henkildiden ymmarrettava miltd prosessi ja
palvelu nayttavat asiakkaan ndkymasta katseltuna. Usein asiakkaan ja organisaation prosessit ovat
hyvin erilaisia. Arantola ja Simonen (2009) kuvaavatkin havainnollisesti asiakastarpeen ja ratkaisun

valistd eroa kysymalla: “mika on se hyoty tai tehtava, jonka asiakas tarvitsee”?

Tassa tybssa kuvatussa prosessissa asiakkaan ja organisaation ndkyma ja todellisuus ovat hyvin eri-
laiset. Oppilaitoksen ndkyma on paljon monivaiheisempi kuin asiakkaan. Onkin huomioitava se, etta
ensin on ymmarrettava asiakkaan prosessissa olevan viisi vaihetta, jotka ovat heille ndkyva todelli-
suus ja joista heidan kokemuksensa rakentuu. Kun taas oppilaitoksen ndkymasta katseltuna nama
asiakkaan todellisuuden viisi vaihetta ovat vain murto-osa oppilaitoksen 16:sta vaiheesta. Asiakkaan
polun jakaminen eri vaiheisiin auttaa ymmartémaan asiakkaan kokemuksen syntymista ja kokonai-
suuden ymmartamistd. Tdman avulla voidaan tunnistaa paremmin myds asiakkaan tarpeita. (Lemon
ja Verhoef 2016.)

TEO-prosessi on palvelu, joka voidaan ndhda myds toiminnallisena tekojen sarjana. Tuulaniemen
(2013, 211) mukaan palveluprosessi tulee kuvata niin, etta asiakkaan kulkema polku ja keskeiset
toimijat saadaan esiin. (Tuulaniemi 2011, 212.) Asiakasymmarryksen lisdamiseksi merkittavinta on
saada nakyvaksi ne kohtaamiset, jotka ovat ndkyvia asiakkaalle ja jossa asiakas kohtaa kohdeorga-
nisaation edustajan. Nama kohtaamiset ovat mallin ylimmassa osiossa. Toisessa osiossa on kuvattu
nakyviksi asiat ja teot, joissa ollaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Osiot kolme ja nelja ovat

asiakkaalle ndkymattémia, mutta valttdmattdmia TEO-prosessissa.
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TEO-prosessi on kuvattu kuviossa 8 Service Blueprint -tykalun avulla asiakkaan ndkyman mukai-
sessa jarjestyksessa, jolloin sen hahmottaminen helpottuu. Nain jokaiselle syntyy ymmarrys, kuinka
oma toiminta ja kaikki kappaleessa 3.4 esitetyt oppilaitoksen 16 prosessin vaihetta nivoutuvat osaksi
asiakaskokemusta. Nadiden kahden ndakyman hahmottamiseen tarvitaan lapindakyvyyttd ja prosessien
yksinkertaistamista, niin ettd ne ovat yhdella katsomalla nahtavissa. Service Blueprintin avulla teh-
daankin nakyviksi asiat ja toiminnot, jotka nakyvat asiakkaalle. Liséksi esille tulevat ne toiminnot,
mitka ovat asiakkaalle ndkymattomia. Kuvasta kay ilmi, kuinka asiakkaalle nakymattémat, mutta
valttamattomat tukitoiminnot vaikuttavat osaltaan asiakkaan kokemukseen TEO-prosessista. Kaikki
taustalla tehtavat tyosuoritteet ovat merkittdvassa roolissa TEO-prosessissa ja asiakaskokemuksen
syntymisessa. Toisaalta kuvasta 8 on helppo havaita myds ne asiakkaalle ndkymattémat tukitoimin-

not, jotka vaikuttavat prosessin tasalaatuisuuteen.
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KUVIO 8 Teo-prosessin Service Blueprint (mukaillen Tuulaniemi 2011, 213-216.)
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6.9 Jalkauttaminen ja sen toteutus

Kappaleessa 5.5 esitettiin kolme erilaista osallistavaa menetelmda muutoksen jalkauttamiseen, joista
tahan tyohan kaytettavaksi valikoitui Pirjo Ojanperan ja Leif Abergin 3x3x3-mallia (kuvio 9). 3x3x3-
malli. Malli on tekijéille tuttu, jota he ovat kdyttaneet mm. kouluttaessaan ulkopuolisia organisaa-
tioita asiakaskokemuksen kontekstissa. Se on osoittautunut toimivaksi tytkaluksi, silld sen avulla asi-
oita pystytadan viemaan myds konkretian tasolle siten, etta valittu kehittdmisenkohde muuttuu konk-
reettiseksi tekemiseksi suhteessa tavoitetilaan. Lisaksi kokemus osoittaa sen olevan toimiva malli
pienryhmissa tydskentelyyn. Sen etuina on havaittu kohtuullisen nopea tydskentely, kun asia on oh-
jeistettu ja vaiheistettu kunnolla. Mallissa linjat ovat selkeita ja sita on hyddynnetty yrityksissa mm.
erilaisten konseptien kehittamistydssa. Mallin ytimessa on TEO-prosessi, jota tdydennetaan kolmella
valitulla kehittdmiskohteella haastatteluista saatujen tuloksien mukaan. Seuraavat kolme asiaa joh-

detaan valituista kohteista pohtimalla mitka asiat ovat valttdmattémia valitun asian kannalta.

Menetelmaa kaytettiin jalkauttamisessa, joka toteutettiin osallistavassa tytpajassa. TyOpajan veta-
jina toimivat opinnaytetyon tekijat, jotka tydskentelevat kohdeorganisaatiossa opettajina, mika aset-
taa omat haasteensa niiden onnistumiselle. Toisaalta Korhonen ja Bergman (2019, 120) kirjoittavat,
ettd organisaatiossa on hyddyllistd valjastaa muitakin kuin esimiehia tiedon lahettildiksi, silla uudistu-

miseen liittyva viesti on monesti vaikuttavampi kollegan kautta tulevana, kuin suoraan esimiehelta.

Tavoitteena tydpajassa oli, ettd jokainen mukanaolija alkaa ajatella omaa palvelujalanjélkedan TEO-
prosessissa. On tarkeaa, ettd jokainen TEO-ohjaaja ymmartaisi oman tyénsa ja merkityksen organi-
saatiolle. Taman vuoksi kaikille prosessia ohjaavilla opettajilla taytyy olla vahintdan yhtendinen toi-
mintatapa seka nakemys siitd, millaisista asioista asiakaskokemus syntyy TEO-prosessissa. Nain var-
mistetaan vahintadn ydinkokemus seka taataan toimintaa, joko tuottaisi edes tasalaatuista, ennalta
odotettua asiakaskokemusta. Tybapajatydskentelya tuki myds Laamasen ym. (2016, 197) esittama
asia siita, ettd tunteemme suhteessa ehdotettuun muutokseen alkavat kehittya, kun muutoksen koh-
teena olevat henkil6t saavat aikaa ja mahdollisuuden puhua niistd yhdessa. Heidén mukaansa ensin
on tultava tietoiseksi nykyisen toiminnan heikkouksista ja mahdollisista puutteista, jotta muutos on
mahdollsta. Tydpajojen tarkoitus olikin havahtua miettimaan mita tapahtuu, jos jatketaan totutulla
entisella toimintatavalla. Kun tavoitellaan tasalaatuisempaa toimintaa seka positiivista asiakaskoke-
musta, on asioita otettava rohkeasti esille. Taitavalla dialogilla voidaan saavuttaa yhteista ymmar-

rysta asioista seké sita kautta mahdollisuus toteuttaa muutoksia. (Laamanen ym. 2016, 199.)



80 (158)

LOMAKKEET/
ARVIOINTIKRITEERIT

ASIAKASKOKEMUS
TEO-PROSESSISSA

[ YHTEISTYC)/ \

VUOROVAIKUTUS
‘[ PALVELUTILANTEESSA

KUVIO 9. 3x3x3-malli (mukaillen Juholin 2016, 106.)

Jalkautus toteutettiin tydpajassa valitulle joukolle. Toinen tekijoista keskittyi tydpajan aikana enem-
man fasilitaattorina toimimiseen ja toinen tekijdista keskittyi enemman havainnointiin. Sen avulla
voidaan tunnustella maaperaa sille, kuinka muutos ajattelussa lahtee liikkeelle. Fasilitaattori taas
auttaa ryhmaa tydskentelemaddn yhdessa ja tukee toimintaa erilaisilla ryhmatydmenetelmilla. Tavoit-
teena on muuttaa kaaos jarjestykseksi seka yhtendiseksi toiminnaksi. (Nummi 2018, 32-33.) Tyopa-
jassa rooleja vaihdettiin osallistujien mukaan, jotta osallistujia voitiin motivoida oikealla tavalla. Fa-
silitaattorin rooli muutostydssa on tarked. Fasilitaattori valvoo, etta kaikki saavat danensa kuuluviin,
kaikkia kuunnellaan ja kaikkia kohdellaan tasa-arvoisesti. Lasndolo ja erilaiset ldsn&olon tavat vaikut-
tavat henkildkemian kokemiseen ihmisten valilld. Kuuntelun kyky on suoraan johdannainen arvostuk-
sen tunteeseen. (Rantanen 2018, 214-217.)

Havainnointia tehtiin myos kirjaamalla ylds joitakin lauseita tyopajan aikana, joiden ajateltiin havain-
noivan lukijalle tydpajan kulkua ja tunnelmaa. Naitd muutamia yldskirjattuja ja mieleenpainuvia si-
teerauksia kaytetaan tydssa koodeilla O ja T. O-kirjain tarkoittaa tyOpajaan osallistuvaa henkil6a ja
T-tyOpajan vetdjaa eli jompaa kumpaa tamén opinnaytetydn tekijaa. Osallistujia ei ole numeroitu,

silld sen ei katsottu tuovan lisdarvoa tahan tyéhon.

Tata tyota rajattiin perustutkinto-opiskelijoiden tydelamassdoppimisen ohjaukseen ja opettajiin.
Aiemmin yksikon esittelyssa rajauksen mukaisia opettajia mainitaan olevan 34. Maéara on sen verran
suuri, etta oli mahdottomuus irrottaa heitd kaikkia tydpajatydskentelyyn muun tyén lomassa, kun
lukuvuosi oli juuri elokuussa kaynnistynyt. Jalkauttamisvaiheeseen, eli osallistavaan ty6pajaan saa-

tiin mukaan 12 opettajaa, jotka kaikki ovat keskeisia ja aktiivisia toimijoita TEO-prosessissa myynnin
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ja asiakaspalvelun tutkinnonosissa. He valikoituivat tydpajaan, silla perustella, ettd he ohjaavat luku-
vuoden aikana suuria maaria TEO-jaksoja ja vierailevat vuoden aikana useissa eri ty6paikoissa. Li-
saksi eduksi katsottiin uudistumishaluisuus ja tydsta innostuneisuus seka halukkuus kehittda toimin-
taa. Naiden asioiden ajateltiin auttavan asian eteenpdin saattamisessa tydpajatydskentelyssa. Jal-
kauttaminen toteutettiin pienemmissa tydpajoissa organisaation ulkopuolisessa tilassa, jotta saatiin
tyorauha toteutukselle. Lisdksi irtaantumisen tavanomaisesta tydymparistdsta uskottiin lisdavan in-
novatiivisuutta ja rentouttavan tydskentelyilmapiiria, mika on tarked elementti jalkauttamisvai-
heessa. Ilmapiiri vaikuttaa paljon tyéryhman tasa-arvoiseen tydskentelyyn. (Rantanen 2018, 214-
217.) Paikka oli varattu etukdteen, ja tila oli yksityiskdytdssa. Aikaa tyOpajatydskentelylle oli varattu
kaksi ja puoli tuntia.

12 mukaan valittua opettajaa jaettiin etukdteen 3 henkildn pienempiin tydpajoihin, joita muodostui
nain nelja. Tydpajoista muodostui tasapainoisia kolmen henkilén pienryhmia, jotka muodostettiin
Kotterin ja Cohenin (2002, 3-7), Kotterin (2009,11) seka Valpolan (2004, 29) esittémien onnistuneen

muutoksen johtamisen teorioiden mukaan soveltaen seuraavassa esitettylla tavalla:

1. Luo kiireen ja muutoksen valttamattomyyden tuntu

Muutoksen tarpeellisuus tulee organisaation ulkopuolelta, ammatillisen koulutuksen lainsdadannosta.
Kun mielikuva kiireesté ja muutoksesta on pakollinen, niin siihen ryhdytaan helpommin. Liiketalou-
dellisesti uudistunut rahoitusmalli vaatii toiminaan nyt, jotta yksikko voi vastata omalla toiminnalla
saatavaan vaikuttavuusrahoitukseen ja toiminnan kannattavuuteen. Lisdksi julkiset oppilaitosorgani-
saatiot eivat ole enaa ainoita toimijoita toimialalla, joten myds kilpailutilanne pakottaa muuttamaan

toimintaa asiakaslahtdisempé&an suuntaan.

2. Perusta ohjausryhma

Ohjausryhman eli tassa tydssa ihmisten osallistamisesta viestiminen ja koolle kutsuminen ovat muu-
tokselle tarked ensimmainen toimenpide. Tydpajassa olevat 12 opettajaa jakavat saman aihealuuen
tuntemuksen, mika on térkeda ryhman jasenten luottamuksen ja kommunikoinnin kannalta. Saman-
kaltaiset kokemukset TEO-prosessista auttavat ymmarryksessa ja yhteisen nakemyksen luomisessa.
Yhteinen ndkemys puolestaan ohjaa tekemista ja perusratkaisuja toiminnassa. Taman vaiheen on-

nistuminen on kriittinen, jotta jalkauttamisen avulla syntynyt toiminta jaa eldmaan.

3. Luo muutokselle visio ja strategia

Service Blueprint voidaan nahda viestinnallisesti tarkedna ja ensimmaisina toimenpiteing, silla pro-
sessia ei ole aiemmin avattu tyéeldman nakulmasta. Sen avulla lisédtdan asiakasymmarrystd. Tama
tukee myos yhteisen ndkemyksen syntymistd. Muutoksessa tulee olla tavoite ja padamaara, mita
kohti mennadn. Haastatteluista saatujen tulosten avulla saadaan tietoa asiakaskokemuksen nykyti-
lasta seka siitd, minne haluttaisiin paastd. Lisaksi pohditaan mita pitaisi tehda, jotta visio toteutuu.
Suurin tavoite on kuitenkin lisatd ymmarrysta millaisia asioita tassa tydssa kuvatut asiakkaat pitavat

TEO-prosessissa tarkeind ja missé on parannettavaa.

4, Viesti ymmarrettavasti mika visio on



82 (158)

Viestinnan tulee olla selkeda ja ymmarrettavaa. Tydapajoissa toinen tekijoista keskittyi enemman
fasilitaattorin rooliin ja toinen enemman havainnoimaan ja aistimaan ilmapiirid. Rooleja voidaan
vaihtaa tilanteen niin vaatiessa, jotta osallistujia voidaan motivoida oikealla tavalla ja ottaa kaikkien
mielipiteet huomioon. Avoimen ilmapiiriin avulla huolehditaan tydskentelyn aikana ihmisten muutos-

kyvysta

5. Valtuuta oikeat ihmiset toimimaan

Muutosvoimaa tarvitaan muutoksen toteuttamiseen, silla ihmiset suhtautuvat eri tavoin muutokseen.
Koska vain 20% henkildstosta on sitoutunut muutokseen, oli tydpajoihin tarkeda saada riittava
maara henkil6ita, jotka ymmartavat muutoksen ja vievat asiaa osaltaan eteenpdin. TyOpajojen veta-
jiksi valikoituikin selkedsti uudistumismydnteisimmat henkilt, jotka ovat avoimia uusille asioille ja
haluavat kehittaa toimintaa. Henkil6t, joiden yleensa tiedetdan ldhtevan muita hitaammin uusiin asi-

oihin mukaan, sijoitettiin eri pienryhmiin, jotta voima ja resurssit pienryhmissa jakautuvat tasaisesti.

6. Kehita lyhyen aikavalin tuotoksia

Talla hetkelld TEO-prosessista asiakkailta saatua palautetta ei juurikaan kasitelld. Kehittamisen nako-
kulmaa nostettiin esille tydpajoissa. Lyhyen aikavalin onnistumiset tulee huomioda, silld ne vaikutta-
vat muutoksen ankkurointiin kaytannon tasolla. Mikali keskustelua ei pideta ylld, asia unohtuu hel-
posti. Pienetkin onnistumiset ruokkivat tydmotivaatiota ja sitouttavat ihmiset toimimaan halutulla
tavalla.

7. Ald luovuta

Ankkurointivaihe vaatii sinnikasta ty6ta ja muutoksen loppuun asti saattaminen on tarkeaa vastus-
tuksesta huolimatta. Jotta muutos eteneen on yhteistyd yksikon esimiehen ja muiden sielld toimivien
vastuuhenkildiden kanssa tarkeda. Mikali asia aiheuttaa eriavia mielipiteitd, ei vastustajille saa antaa
liikaa tilaa muutoksen johtamisessa, mutta ei mydskaén sivuuttaa heitd taysin. Jokaisella taytyy syn-

tya kokemus tulleensa huomioon otetuksi ja kuulluksi sekd kokemus asioihin vaikuttamisesta.

8. Juurruta uusi kulttuuri

Asiakaskokemuksen huomioonottaminen ammatillisessa koulutuksessa ja TEO-prosessissa on uusi
asia. Muutokset ja tavoitteet pohjautuvat uudistuneeseen lakiin ammatillisesta koulutuksesta, mika
pakottaa vaistamattdmaan muutokseen, haluttiin sita tai ei. Muutokset ja toimintatavat ovat pysyvia
ja tulleet jaddakseen, jotka pakottavat uudenlaiseen ymmarryksen syntymiseen ja sita kautta toi-

minnan kehittdmiseen ja pysyvaan tapaan toimia.

Ryhmien muodostamisen jdlkeen, ennen tydskentelyn aloittamista kerrottiin opinndytetydsta, sen
teoreettisesta viitekehyksesta ja toteutuksesta seka aineiston keruusta. Teoreettisen viitekehyksen
osalta keskityttiin ensin asiakasymmarrykseen, jota avattiin tydpajaan osallistuville asiakkaan proses-
sin ndkdkulmasta ja milta se nayttda verrattuna oppilaitoksen prosessiin. Taman avulla saatiin esille
ne kohdat, jotka ovat asiakkaalle ja asiakaskokemuksen muodostumiselle merkityksellisia. Toisena

teoreettisen viitekehykseen liittyvana asiana raotettiin hyvin ytimekkaasti asiakaskokemusta ja sen
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rakentumista. Ammatillisen koulutuksen rahoitusmalli on ja oletettiin olevan osallistujille tuttu. Ra-
hoituksen osalta kaytiin sen tulevat vaikuttavuusrahoitukseen liittyvat uudistukset Iapi, koska sen
avulla saadaan ymmarrys asian tarkeydesta ja mihin tyolla tahdatdan. Kaikilla ei ollut yksityiskoh-
taista ymmarrysta siita, ettd asiakaskokemus tulee olemaan vuoden paasta kerattdvan vaikuttavuus-

rahoituksen yksi osa-alue. Sen avaaminen osoittautui hyddylliseksi.

Haastatteluiden tulokset ja asiat mitka niista nousivat esille eteenpadin tydpajoihin pohdittavaksi, ker-
rottiin ennen tydskentelyn aloitusta. Tehtdvananto esitettiin ja havainnollistettiin kohta kohdalta Po-
wer Point -esityksen avulla. (Liite 8) Tehtavanannossa oli kuvattu tydpajassa kaytettava 3x3x3-malli
konkreettisen esimerkin avulla, josta jokainen osallituja tuntui ymmartévan sen. Malli oli muutamalle
tyopajaan osallistuvalle ennestdan tuttu. Malliin suhtauduttiin positiivisesti ja koettiin, etta sita voitai-

siin kayttaa myos yksikéssa, kun omia toimintoja kehitetaan.

O: "Tatdhan me voidaan kdyttas, kun pitdd kehittdd omia toimintojakin”

O: "Toimenkuvien selkiyttamiseen tamdé vois olla tosi hyva mallj, tulee konkreettisesti tekemiset sel-
véksi ja nakyvéaksi”

O: "Tad on hyva malli, kun tastd pitad saada syntymdéan konkreettisia tekemisid tai toimintoja, ei jas

ihan ylatasolle”

IImapiiri heti tilaan tullessa ja tydskentelyn alkaessa oli rento ja vapautunut. Asiaan suhtauduttiin
kuitenkin tosissaan ja ymmarrettiin sen olevan merkittéva. Ennen tydskentelya kiteytettiin myos se,
ettd haastatteluaineiston perusteella TEO-prosessissa on paljon hyvaa ja toimivaa, mika toi positii-

vista viretta ja innostustakin.

O: "Onpa mahtava kuulla, ettd se on kuitenkin niin”
O: "Hyva, tédmd pitdd kylld ehdottomasti kertoa kaikille, ruokkii varmasti kehittdméasan omaa toimin-
taa, kun saa positiivista palautetta”

O: "Tdmad voitas ottaa vaikka tulevan lukuvuoden teemaks”

Annettuun tehtavanantoon ryhdyttiin innolla ja ryhmissa syntyi heti keskustelua annetusta aiheesta.
Jokaiseen tydpajaan valikoitui uudistumishaluinen vetdja ja samalla kirjuri, juuri niin kuten oli aja-
teltu. Tydskentely sujui hyvin intensiivisesti ja ajatellussa aikataulussa. Tybdskentelyn aikana tekijat
kiertelivat ryhmissa havainnoimassa ja fasilitoimassa tekemista. Fasilitointi osoittautui tarpeelliseksi,
silld tekijat uppoutuivat aiheeseen niin, etta valilld jouduttiin muistuttamaan tehtévanannosta ja ai-
kataulusta, silla keskustelu Indytti ajautuvan helposti asian ulkopuolelle. Fasilitaattorin rooli on ni-
menomaan auttaa ryhmaa tydskentelyssa ja tyopajan tekemisen etenemisessa. (Nummi 2018, 32-
33). Valmiiden vastausten antamista kuitenkin valteltiin, silld Kallankarin (2019, osa 5) mukaan se
vahentda omaa ajattelua. Fasilitoinnin ja havainnoinnin avulla paastiin kasiksi myds tunteisiin, joka
on yksi keskeisimmista osallistamisen keinoista (Korhonen ja Bergman 2019, 117-118.) Jokainen
ryhman jdsen tuntui saavan danensa kuuluviin ja tydskentely vaikutti muutoinkin tasapainoiselta,
eika kukaan tuntunut jéavan ulkopuoliseksi tydskentelyssa. Positiivista oli myds kokemus siitd, etta

kaikilla oli sanottavaa ja mielenkiinto aiheeseen nakyi heistd ulospdin.
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TyOskentely pienryhmissa lopetettiin noin puoli tuntia ennen tydpajan ilmoitettua padttymisaikaa.
Jokainen pienryhma esitteli omat tuotoksensa muille ryhmille. Tuotokset olivat hyvin samankaltaisia
ja samoja asioita oli nostettu esille. Ndma tulokset esitetadn taman opinnadytetydn luvussa seitsa-
man. Ty6pajan lopuksi kerrottiin vield yhteenvetona millaisia kehittdmisideoita ja toiveita tyopaikoilla

oli TEO-prosessiin liittyen. Nama saivat myos tydpajaan osallistujilta positiivisen vastaanoton.

O: "On kylld tarkeitd juttuja kaikki.”
O: "Palautteen antaminen puolin ja toisin ois tarkee, kunpa siihen saatais joku toimiva systeemi”
O: "vori e, mind kylld oon varmasti kans sortunu tuohon joskus, ei sitd aina tuu aatelleeks, kun ite

on niin innoissaan”

TyOpajoista saadut tulokset kasiteltiin ja niista tehtiin yhteenveto heti tydpajojen pitamisen jalkeen

elokuun alkupuolella. Niiden pohjalta laadittiin kehittamisehdotukset. Kehittémisehdotukset esiteltiin
yksikén esimiehelle elokuun puolessa valissa ja ne kaytiin lapi yksikén toiminnan suunnittelusta vas-
taavassa ohjaustyéryhmdssa lapi. Tydryhmdssa mietittiin mitka asioista ovat heti toimeenpantavia ja

mitkd asioista ovat pidemman aikavalin tavoitteita ja miten niita lahdetaan viemaan eteenpain.
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7 EMPIIRISEN AINEISTON TULOKSET, TULKINTA JA SOVELTAMINEN

Taman opinndytetydn tavoitteena oli selvittdd kuinka tydelaman edustajat kokevat tyéeldmassaoppi-
misen palveluna ja millainen asiakaskokemus toimeksiantajan toiminnasta syntyy tyéeldman suun-
taan. Teemahaastatteluiden avulla selvitettiin, millaisena toiminta ty6paikoilla koetaan ja miten asia-
kaskokemus rakentuu TEO-prosessissa. Naiden avulla haettiin syvallisempaa asiakasymmarrysta ja
onko toiminnassa mahdollisesti jotain kehitettdvaa tyéeldaman edustajien ndkékulmasta? Teorian,
nykytilan kuvauksen seka teemahaastatteluista saadun ymmarryksen avulla muutosta lahdettiin vie-
maan eteenpain jalkauttamiseen avulla. Se toteutettiin tydpajan muodossa osallistamalla henkilds-
tod, eli opettajia. Teemahaastattelut ja jalkauttaminen yhdessa muodostavat opinndytetydn empiiri-

sen aineiston.

Tassa luvussa esitetdan ensin teemahaastatteluista saatu aineisto ja tulokset samalla kirjallisuuteen
ja aiemmin esitettyyn teoriaan peilaten. Haastatteluista on nostettu lainauksia siteerattuina ja ne on
merkitty Akirjaimella seké numerolla, joka tarkoittaa mista haastattelusta on kysymys, esimerkiksi
H1 tarkoittaa haastateltava numero 1. Haastatteluaineiston ja sen tulosten perusteella Iahdettiin
asiaa jalkauttamaan henkilstdlle osallitavan tyépajan avulla. Jalkauttamisen tavoitteena oli saada
alku ajattelutavan muutokselle, jonka ajatellaan johtavan lopulta muutokseen toiminnassa. Tydpaja-
tyoskentelyn tulokset esitetdan luvun viimeisessa kappaleessa samalla logiikalla kuin haastatteluai-
neisto, samalla teoriaan, kirjallisuuteen seka muihin tutkimuksiin peilaamalla. Tydpajan tulosten esit-
telyn yhteydessa on myds havainnoinnin ja muistiinpanojen avulla tehtyja siteerauksia seka osallis-
tujien, ettd taman tyon tekijoiden keskusteluista. Osallistujan siteeraus on merkitty G-kirjaimelle ja

tekijan siteeraus on merkitty 7-kirjaimella.

7.1 Teema 1 Tyteldmdassaoppiminen prosessina

Ty6eldmassa oppimisessa lunastetaan uudistuneen ammatillisen koulutuksen yksi keskeisista peri-
aatteista, tydelamalahtoisyys. Tydeldman ja koulutuksen jarjestdjien valisella yhteistyélla on pitka
perinne ammatillisessa koulutuksessa, seka useita toimivia kaytantdja. Moni asia on kuitenkin viimei-
sind vuosina muuttunut ja uudistunut lainsdadanté ohjaa koulutuksen jarjestdjia aiempaa tiivimpaan
yhteisty6hon tybelaman kanssa. Uudistuksessa ammatilliseen koulutukseen lisdttiin tySpaikalla jér-
jestettdvaa koulutusta, joka toteutuu suurimmaksi osaksi tyoeldmassdoppimisen eri muotoina. Tyo-
paikoilla on siis suuri rooli koulutuksen jarjestdjan yhteistybkumppanina. (Opetus- ja Kulttuuriminis-
terié 2019.)

Ty6elamassaoppiminen on yksi uudistuneen ammatillisen koulutuksen ja kohdeorganisaation
ydinprosesseista. Lisaksi tydeldama oppimisymparistona on Savon ammattiopiston strategian kannalta
yksi tarkeimmista painopistealueista ja kehittdmisen kohteista. Taman vuoksi haluttiin ensin selvittaa
miten tydeldman edustajat kokevat TEO-prosessin yleisesti. Nahdaanké se tdrkedana toimintona ja

yhteistydmuotona organisaation ja koulutuksen jarjestdjan valilla.
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Service Blueprintin avulla TEO-prosessi saatiin nakyvaksi asiakkaan kontekstista kasin katsottuna.
Heinosen ym, (2010) mukaan asiakasymmarryksen syntymisen edellytyksena on siis asiakkaan toi-
minnan prosessien ymmartaminen ja sen kautta myds asiakkaan arvon ymmartaminen. TEO-proses-
sissa toimivilla seka kohdeorganisaatiolla tdma nakokulma saattaa helposti unohtua ja palvelua tar-
kastellaan omista lahtékohdista. Téma voi johtaa helposti kuiluun asiakaskokemuksen syntymiselle
(Arantola ja Simonen 2009). Asiakaskokemus koskettaa organisaation kaikkia toimintoja, jonka
vuoksi haluttiin selvittda kokonaisuus ja ne toiminnot, jotka vaikuttavat nakyvasti tai nakymattomasti
TEO-prosesissa asiakkaan kokemukseen. Ne esitetadn kuviossa 10. Taulukkoon 3 on puolestaan ku-
vattu mika on eri toimintojen tai toimijoiden tehtava ja rooli TEO-prosessissa. Eri toimijat ja niiden
rooli TEO-prosesissa saatiin selville, kun TEO-prosessi kuvattiin vaihe vaiheelta kohdeorganisaation

nakokulmasta. Nama 16 vaihetta on esitetty aiemmin kappaleessa 3.4.

MARKKIROINTI 1A
MYYNTI

tegrian soveltaminen

kouhutustuoteet, tytissH

lisapabeedut

KOTISIVUT
tiecorihaku

TEO-prosessin ASIAKAS
tydelama
SOMEKANAVAT LJJNL‘I':LEJ IDEN

yhieistyt,
postaukset

LAINSARDANTO OFH
laki ammattillisesta hutkinnonperusieet
kpulutuksesta kysert

TALOUSHALLINTD
ateriakorvaus

TURVALLISUUS
wakuutuksst

KUVIO 10. TEO-prosessin asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijéitd Savon ammattiopistossa (mu-
kaillen Loyténa ja Kortesuo 2011, 75.)
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Toiminto tai toimija

Tehtava tai rooli

Kehittamistoiminta

Yllapitaa ja kehittéd CRM jarjestelmaa, eli Wilmaa.

Opiskelija TEO-prosessin keskeisin asiakas.
Markkinointi Yllapitda organisaation imagoa eri kanavissa ja toimii myynnin tukena.
Myynti Huolehtii opettajien ajantasaisten myytavien tuotteiden tuntemuksen.

Opettaja tekee lisamyyntia TEO-prosessin aikana.

Liiketalouden yksikkd

Tuottaa palvelua omalla alallaan ja vastaa saadusta palautteesta TEO-

prosessissa.

Opetushallitus

Maarittelee tutkinnonperusteet ja ammattitaitovaatimukset, joihin

osaamista hankitaan TEO-jaksolla.

Opiskeluhuolto

Huolehtii opiskelijan hyvinvoinnista myds TEO-jakson aikana.

Turvallisuus

Vastaa opiskelijan vakuutuksista TEO-jakson aikana.

Ateriapalvelut

Huolehtii, etta ruokailu toimii oikea-aikaisesti, mikali opiskelija ruokai-

lee TEO-jakson aikana oppilaitoksessa.

Lainsaadanto

Tybelamassaoppiminen on maaritelty ammatillisen koulutuksen laissa,

joka antaa TEO-prosessiin reunaehdot.

Somekanavat Opettaja voi lisdta nakyvyytta yhteistydsta joko yksikén omissa tai
koko organisaation somekanavissa.

HR-osasto Rekrytoi oikeanlaisella osaamisella ja palveluasenteella omaavaa henki-
|6stdd. Vastaa osaltaan opettajan ty6hyvinvoinnista.

Johto Varmistaa, ettd strategian mukainen toiminta toteutuu TEO-prosesissa,
jossa toteutuvat palvelulupaukset seka arvojen mukainen toiminta.
Vastaa toiminnan vastaavuudesta talousarvioon ja rahoitusmalliin.

ICT-osasto Varmistaa toimivat jarjestelmat, joita TEO-prosessissa tarvitaan,

Taloushallinto

Huolehtii TEO-prosessiin liittyvien ateriakorvausten maksamisesta opis-

kelijalle.

Opettaja

Kontaktoi suoraan asiakasta kasvokkain, puhelimitse ja erilaisissa sah-
koisissa valineissa. Palvelun operatiivinen toimija. Opettaja on keskei-

nen toimija palvelun tuottamisessa ja antaa kasvot palvelulle.

TAULUKKO 3. TEO-prosessin asiakaskokemukseen vaikuttavat organisaation sisdiset seka ulkoiset

tekijat.

Kuvion 10 ja taulukon 3 kautta hahmottuu asiakaskokemuksen moniulotteisuus, johon tarvitaan

kaikkia organisaation toimintoja. Merkityksellista on ymmartaa ndiden kaikkien toimintojen merkitys,

vaikka ne kaikki eivat olekaan asiakkaalle nakyvia. Kaikki kuvatut toiminnot vaikuttavat tavalla tai

toiselle asiakaskohtaamisiin ja palveluprosessiin, eika sen vuoksi ole samantekevaa, miten asiakas-

kokemusta tulisi mm. johtaa.

Ensimmainen teema kasittelikin yleisesti tydeldamassdoppimista ja siihen liittyvaa palveluprosessia ja

miten se koetaan. Kaikki haastateltavat kokivat TEO-prosessin toimivaksi ja erittdin tarkedksi yhteis-

tydonmuodoksi.
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H1: Minusta ok toimii hyvin ja on dlyttéman térkee asia.

HZ2: Mun mielestad se on tosi tarkee ja tykkaan siita.

Hyvin onnistuessaan TEO-prosesssi nayttaa hyédyntavan myos asiakkaan liiketoimintaa.

H3:0n hyvd ja térked asia. Meillekin yrityksend tosi tarkea, silld tosi moni tyollistyy tété kautta ja
padsee nadyttamaan kykynsa, on ehdottoman hyvé juttu.

H4 : Itse prosessi toimii hyvin ja on kylld muokkautunut ajan kuluessa merkittavéksi asiaksi myos
meéille.

H5: No, onhan se tosi hyvd ja tarkee juttu, kunhan kaikki osapuolet hoitaa sen hyvin.

Teemaan yksi sisdltyivat prosessiin liittyvat erilaiset lomakkeet ja erityisesti arviointikriteerit, jotka
kaikki haastateltavat nostivat itse esille, ennen kuin niita edes ehdittiin ottaa esille haastattelussa.
Kohdeorganisaation toiminnoista lomakkeiden yllapitoon vaikuttavia toimijoita ovat ICT ja kehitta-
mistoiminta, jotka osaltaan ovat nakymattdmia toimijoita asiakkaalle, mutta asiakaskokemukseen
vaikuttavia. Nama ovat palvelutilanteessa asiakaskokemuksen teknisia ulottuvuuksia ja valttdmatto-
mia tyontekemisen valineita, niiden avulla varmistetaan ydinkokemuksen tuottaminen ja asiakasko-
kemuksen toiminnantaso. Niiden hallitseminen on osa opettajan ammattitaitoa ja substanssi osaa-
mista, josta osaltaan vastaa HR-osasto, rekrytoimalla ammattitaitoisia opettajia. Opettajalla tulee
olla riittavat tiedot ja taidot, jotta prosessi hoituu ammattitaidolla niin, ettei ydinkokemus vaarannu.
(Grénroos 2009, 122.) Kohdeyksikké tuottaa palvelun ja johdon rooli on varmistaa arvojen ja strate-
gian mukainen toiminta prosessissa. Vaikka tassa tyossa asiakkaalla tarkoitetaan tydelamaa, ei sovi
unohtaa, ettd palvelussa keskeinen toimija on opiskelija. TEO-prosessin aikana opiskelijan hyvinvoin-
nista vastaavat opiskeluhuollon, ateriapalveluiden seka turvallisuuden ja taloushallinnon toimijat,
jotka ovat tyéelamalle nakymattdmia toimijoita prosessissa. Kuvion 10 ja taulukon 3 avulla myds
nama nakymattomat funktiot hahmottuvat osaksi kokonaisuutta. Kaikki niissa esiteyt tekijat vaikut-
tavat lopulta myds koko organisaatiosta syntyvdan imagoon (Gronroos 2009, 102), jota kohdeorga-
nisaation myynti ja markkinointi tukevat mm. somekanavien avulla. Lemon ja Verhoef (2016) muis-
tuttavat ottamaan huomioon kaikki kohtaamispisteet ja kanavat, kun puhutaan palvelusta, siita syn-

tyvasta asiakaskokemuksesta ja sen kehittédmisesta.

Organisaation ulkopuolisia asiakaskokemukseen ja lomakkeisiin vaikuttavia toimijoita puolsetaan
ovat opetushallitus seka lainsaddantd. Nama toimijat maarittelevat tutkinnonperusteet, jotka perus-
tuvat ammatillisen koulutuksen lakiin (Valtioneuvosto, laki 531/2017-15 §). Lomakkeet ovat osa
asiakaskokemusta ja tekijoitd, jotka tulevat lainsdadannésta ja ovat ndin ollen organisaation hallin-
nan ulkopuolella olevia, mutta pakollisia. TEO-prosessissa niiden rooli asiakkaalle saattaa ndyttaytya
jopa kankeana toimintana. Kankeutta voidaan kuitenkin petrata asiakaskokemuksen toiminnallisella
ulottuvuudella, vuorovaikutukselle, esimerkiksi kuinka lainsaadantdon liittyvia asioita sanoitetaan.

Kaikki haastateltavat kokivat lomakkeet hankalina, jopa vaikeina.

H1: Yleensa opettaja kdy ekalla kdynnilld arviointikriteerit I&pi, mutta on niitdkin kertoja ollut kun

opettaja ei kdy niitd Iapi ollenkaan.
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H3: No tota, ymmadrrén ettd siind pitdd ottaa monta osa-aluetta huomioon, arvioida, mutta onhan se
aika pitka lista ja tosi hankalaa kieltd. Kaikkee ei tahdo ymmdrtad itsekdan saatikka sitten opiskelija.
Eli ne ef oo ymmadrrettavid ja yleensd opettaja osaa sen jotenkuten avata. Mut opettajiltakin on tullut
kommentteja, ettd antaa olla téa kun se on niin vaikeesti kirjoittettu. Tulee tunne, ettd ymmartasgko
opettaja itsekddn. Ne ei ne mun mielestd oo ymmadrrettdvia, opettajaltakin saattaa tulla komment-

teja ettd kuitataan vaan 1apikdydyksi.

H1: Kriteerit auttaavat ohjaamaan, mindkin oon niin pitkdan tehny etta kriteerit tuttuja, mutta krite-

rien avaaminen olisi tdrkeedd, ja valilld se on tosi haastavaa kun ne on vaikeesti selitettavissa.

H2 Siihen kun vield lisaéd ne aarettoman typerdt lomakkeet ja kysymykset kun ei ees ymmdrrd mitd
nifssé papereissa tarkoitetaan. Talldkin tydkokemuksella asiat on tosi simppeleitd mutta jonkun pitéa
avata ne. Ja siind kohti on tosi hyvd, etta on yhteistydts, kun opettaja tulee ténne ja avaa ne. Ja jos

yhteistyd ei toimi tai jos se ei ees soita tdnne niin koen olevani aika yksin tdn homman kaa.

H5: Ne on kankeita, mutta siindkin on tultu I6hemmads arkipdivdd, mutta tuntuu ettd yksinkertaiset

asiat on selitetty monimutkaisesti.

H4: Opettajan pitds kiinnittda kylld huomio sithen, ettd opiskelija ymmdértad ne eikd tyonantaja.

Asiakaskokemus muodostuu kaikissa niissa pisteissé missa asiakas kohtaa organisaation. Asiakkkaan
polku tulee kuvata, jotta asiakkaan tarpeita ja toimintaa ymmarretdan. (Lemon ja Verhoef, 2016)
Asiakkaan nakdkulmasta prosessi toteutuu viidessa heille nakyvassa vaiheessa, jotka on kuvattu Ser-
vice Blueprintin avulla luvussa 6.8. Organisaation on kyettdva vastaamaan siihen kehittamalla omia
toimintojaan asiakkaan toimintaan sopivaksi, jotta palveluliiketoiminta on kilpailukykyinen. Nain voi-
daan luoda arvoa asiakkaalle. Tallainen toiminta edellyttaé siis asiakasymmarrysta ja siitd saatavan
tiedon hyddyntamista palveluiden kehittdmisessa. (Arantola ja Simonen, 2009.) Haastateltavien pu-
heesta nousi selkeasti esille palvelun kaksi vaihetta. Kronologisesti ensimmaisena asiakkaan proses-

sissa on aloituskaynti, joka nousi ensimmaisena etenemisen mukaan haastatteluissa esille.

H2: Aloitus on mun mielestd kaikkein tarkein, ettd saan selville mika on harjoittelun fokus
H3: Aloituskdynti antaa koko prosesille kasvot, silld on tosi iso rooll.

H5: Alkukeskustelulla on suuri merkitys miten homma léhtee etenemdsn

Aloituskayntiin liittyy lomakkeista arviointikriteerit, jotka haastateltavat ottivat esille myds tassa yh-
teydessa. Arviointikriteereiden osalta prosessissa oli opettajien toiminnassa ja kommunikoinnissa
suuria eroja ja se koettiin selvasti asiakaskokemusta heikentdvana asiana. Opettajan omalla toimin-
nalla ja vuorovaikutuksella nahtiin olevan paljon merkitysta. Nama liittyvat asiakaskokemuksen ja
palvelutilanteen toiminnallisen ulottuvuuteen ja ovat merkittava tekija arvioitaessa palvelua ja koke-
musta. Hiilan ym. (2019, 215-216) mukaan yksi tadrkeimmista tekijoisté vuorovaikutuksessa ovat sa-
navalinnat. Sanoittamisella voidaan selventad vaikeilta tuntuvia asioita. Sen avulla vastaanottajan,

tassa tapauksessa asiakkaan eli tydelamanedustajan, on helpompi 16ytad merkityksia asialle omassa
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kontekstissaan, jos opettajalla on osaaminen avata kapulakielistd sanastoa asiakkaan arkeen sopi-
vaksi. Karusaaren (2020, 140) tekeman tutkimuksen mukaan tyéelaman edustajat pitévat kuitenkin

arviointikriteereita tarkeina ja pitivat niihin perehtymista tarkeana.

H1: Lomakkeisto auttaa ohjaamaan kylld, mutta on tosi haastava jos opettaja ei kdy niitd ollenkaan
/dpi, ne on melkoista kapulakieltd opettajan pitds tuoda julki konkreettiset asiat mitd pitad teha, jotta
arviointikriteerit tayttyy niin ettd jokainen ymmadartda mistd on kysymys ja jos tatd ei tehd asian ydin

Jjaa selvittamatta.

H2: Viime aikoina ne opettajat jotka on taalld kdyneet on osannut suomentaa noi lomakkeet ja on

Jjaany hyviéd kokemuksia, mut Idheskdan aina ei oo ollu niin. Toisnaan ne on vaan kayty lapi.

H3: Mutta vois kuvitella, et ne sais jotekin toisenlaiseen muotoon, et ne ois jotenkin ymmadrrettavia,

ne on aika olennainen juttu kuitenkin.

H4: Opettajien vélilld on kylld eroja miten ne niitéd sanottaa. Toiset tekee sen paremmin ja toiset
huonommin. Opettajan pitds kiinnittad kylld huomio siihen, ettd opiskeljja ymmdrtéa ne eika tyénan-
taja. Osalle kun on ollut vahén erityisempia tapauksia, niille on avattu vahén tarkemmin mita pitéa
tehda. Helpottaa opiskeljjan ymmdértamistd ja ohjatessa on silloin helpompi ohjata kun voi palata

sithen mitd opettaja on sanonut ja selventanyt.

H5: Mulle ne kriteerit ei oo vaikeita ja joskus tuntuu, et pitaisi itse osata auttaa opettajaa avaamaan

ne Kriteerit. Jotkut osaa avata ne tosi hyvin ja toiset taas ei oikein ollenkaan.

Tama esille tullut puute voi osittain johtua siita, ettd alalla on myés Karusaaren (2020, 93) mukaan
suuri joukko opettajia, jotka eivat ole olleet vuosikymmeniin tekemisissa tydelaman kanssa, jolloin
opettajan tydelamadtuntemus on vahaistd. Tastd johtuen arviointikriteereidenkin avaaminen tyéteh-
taviksi voi olla ajoittain vaikeaa, mikali opettajalla ei ole ymmarrysta tdéman padivan tyéeldman osaa-
misvaatimuksista ja ty6tehtdvistd tydpaikoilla. My6s Karusaaren (2020, 93) tutkimus vahvistaa sa-
man kasityksen, etta tydelaman edustajat toivoisivat opettajilta parempaa tydeldmaasiakkaiden tun-

temusta siitd. mita tyopaikoilla tehdaan.

H5: Siind on paranettavaa, et opettaja osaa maastouttaa ne ammattitaito vaatimukset tydpaikan

mukaan, etta mitd tdalld voi ylipadtdan tehda ja oppia.

H3: Mun mielesta siind on isoo vaihtelua, Idhellekkdan kaikki ei osaa purkaa niitd konkreettisiksi tyc-

tehtaviksi tdnne tydpaikalle.

Asiakkaiden paivittaiset toiminnot ja heidan arvonluontiprosessinsa ovat organisaatiolle tarkeaa tie-
toa. Kaikkein ihanteellisinta tieto olisi yksildtasolla, mutta sekin riittaa, ettd se tiedetdan edes seg-
menteittdin. (Grénroos 2009, 420.) Kun kyseessa on erilaiset myymalat, on opettajan hyva tunnistaa

asiakkaisiin ja myymalatyyppeihin liittyvat erityisyydet kuten esimerkiksi sesongit, kiireajat tai paivan
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rytmitys. Toiminnot ovat hyvin erilaisia, kun vertaillaan vaikka paivittdistavarakauppaa- ja erikoitava-
rakauppaa, jotka ovat yksi segmentointiperuste TEO-paikoille. Karusaari (2020, 147) esittda oman
tyonsa tuloksissa, ettd myos tydelaman edustajat pitivat tarkedna sitd, ettd opettajat tuntisivat tyo-
elaman ja niiden toiminnan. Tama Karusaaren tekema havainto on yhtenevainen tdman tyon tulos-

ten kanssa.

H4: Térkeetd mulle on, ettd opettajalla ois kaupantoimintojen ymmadrrys, ja ettd puhutaan samaa
kielta.

Ty6elaman edustajat ovat kokeneet, etta opettajat saattavat tulla tydpaikoille juuri kaikkein Kiirei-
simpana aikana. (Karusaari 2020, 126). Asiakkaan arjen tunteminen nousee esille myds haastatelta-
vien sanomana, johon omaa toimintaa tulee sopeuttaa. Joustavuus onkin yksi Gronroosin (2009,

122) mainitsemista hyvan asiakaskokemuksen kriteereita.

H5: Aikatauluttaminen on térkeetd ja osalle opettajista aikataulujen noudattaminen ja tydpaikan ai-

kataulujen noudattaminen on ollut vaikeeta. Kaupan ja koulun arki ei kulje samalla tavalla.

H4: Kaikki opettajat ei tosiaankaan ymmadrrd minkédlaista se kaupan arki on, etta téalld tyopaikalla

ollaan monesti tuliperseen alla, eivétkd osaa ottaa sitd huomioon aikatauluissaan.

Aloituskaynnin lisaksi, toisena vaiheena asiakkaan prosessissa haastateltavat toivat valikdynnin. Vali-
kaynti tunnistettiin ja se toteutuu, mutta ei aina valttamatta niin, ettd myos tydnantajan edustaja
olisi paikalla. Toisaalta se toteutuu annettujen ohjeiden mukaan, tarkeintd on kayda tapaamassa
opiskelijaa. Haastateltavat kokivat tédman kuitenkin heille merkityksellisend. Valikayntiin panosta-
malla kohdeorganisaatiossa voitaisiin tavoitella laajennettua kokemusta jopa odotukset ylittavaa, jos
valikdyntiin voitaisiin satsata ja saada syntymaan tunne henkilékohtaisuudesta. (Léyténa ja Kortesuo
2011, 64.)

H1: Vélikdynti on kans tarked siihen pitds panostaa kun unohtuu arviointikriteerit itseltakin valilla.
Tiidgn et, kaikilla on tiukka aikataulu eikd néihin kdyteta ainakaan koskaan liian paljon aikaa siihen
Vvois kiinnittdd enemmdan huomiota koska jos tdssa vaiheessa siihen kdyttds enemman aikaa, vaikka

puol tuntia lisda, niin se voi olla séasté mydhemmissé vaiheissa.

H2: Vélikdynnilld el aina kaikki oo edes paikalla ja vélilld aikaa saisi olla enemméan etenkin pitkissd

harjoitteluissa. Eli me ei valttdmdttd nahdd opettajaa kun se tapaa vaan opiskeljjan.

H3: Jos on ollut ongelmia sitten on otettu yhteyttd opettajaan. Mut opettaja harvemmin kontaktoi
meitd, harvemmin on vélilld ndkynyt tai sit ne on vaan kdyny tapaamassa opiskeljjaa tai sit se vor

olla tosi nopee puhelimessa. Kiva olis vaélilld kuitenkin vaihtaa joku sana, et tiletdén missé mennaan.
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H4: Kylld tda prosesina on ihan selkee, kaikki ne kdynnit, alotukset, lopetukset ja muut kdynnit. Oon
tykdnny siitd, kun haluun ite panostaa niin se et opettaja on panostanut kans ja vield véhdn enem-
madnkin vois yhteistyotd tehd. Kun ndan et yhteinen piamadrd on saada oppilas hyvilldmielin ovesta

ulos. Siks yhteistyo on tosi tarkeetd ja tda valitsekki.

7.2 Teema 2 Asiakaskokemuksen rakentuminen.

Teeman kaksi avulla haluttiin selvittad miten asiakaskokemuksen tasot rakentuvat TEO-prosessissa.
Teemassa kaksi kysyttiin, miten prosessi asiakkaiden mielestadn toteutuu teknisesti. Onko prosessin
vaiheet ennalta odotettavia ja selkeitda. Onko toiminnasta syntyva asiakaskokemus vaihtelevaa vai
toteutuuko prosessi asiakaskokemuksen teknisen ulottuvuuden kannalta ennalta odotetulla tavalla,

voidaanko sen sanoa olevan tasalaatuista.

H1: Yleisesti minusta yhteistyd on avointa ja hyvad

HZ2: Tietdd mitd odottaa.

H3: Vaiheet sujuu ja ne tietdd mitd on tulossa.

H4: Koen itselleni prosessin riittavéksi. Enempdééd en kaipaa, johtuu varmaan siitd, ettd olen tehnyt
tata nifin kauan. Vuosien kuluessa prosessi on kumminkin kehittynyt, muutamia vuosia sitten tuntu,
ettd ollaan kaukana tydeldmén arjessa. Jos en olisi itse tehnyt t&ta niin pitkaén niin olisi varmasti

tarve, ettd oppilaitoksen edustaja osaisi priifata enemman.

H5: Itse prosessissa en nde ongelmia, sujuu hyvin. Se on kehittynyt vuosien varrella, opettajien am-

mattitaito on kehittynyt ja toiminta on muutoinkin ammattimaisempaa kuin aikaisemmin.

Teemassa kaksi keskusteltiin opettajien toiminnasta yleisesti prosessiin liittyen. Siina nahtiin eroja ja
vaihtelua. Koska palveluliiketoiminnassa ihminen tuottaa palvelua toiselle ihmiselle, korostuu siind
yksildn oma toiminta ja sen merkitys asiakkaalle (Fischer ja Vainio 2014, 16). TEO-prosessiin asia-
kaskokemuksen rakentamisessa opettajat ovat keskisessa roolissa. Opettajan rooli asiakaskokemuk-
sen rakentajana korostuu eritysesti sen vuoksi, koska kaikkiin asiakkaalle nakyviin vaiheisiin liittyy
opettajan oma toiminta, minka jokainen asiakas kokee hyvin subjektiivisena. Vuorovaikutus nakokul-
man ja ihmistenn toiminnan myds Gronroos ja Voima (2011) nakevat merkityksellisend asiakaskoke-

muksen rakentumisessa.

H2: Mun kohdalla opettajien toiminnassa on ollut tosi erilaisia ja hdmmentavidkin kokemuksia.

HZ2: Yleisesti ma arvioisin sitd hyvand, mut on ollu myds niitdkin kokemuksia, ettd opettaja kdyttdy-
tyy jopa ylimielisesti. Ei arvosta minun osaamista. Tulee sellainen tunne ettd se haluaa pdastd musta

nopeesti eroon.
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H3: Muuten mun mielestd prosessissa on tosi paljon opettaja kohtaisesti eroja. Osa kdy ja on aktiivi-
sia ja kyselee paljon ja on tosi tarkeetd etta yhteyttd pidetéan. Sit on niitd, jotka vaan kay ja tekee
ilmeisesti ne sovitut asiat, mutta prosessi sindlléan hoituu teknisesti varmaan niin kun kuulukin ja

siind ei oo yllatyksia.

H5: Asenteellisiakin eroja on opettajien toiminnassa. Toiset korostaa ja jaksaa panostaa siihen ja

toisista huokuu se ettei tda nyt niin tédrkeetd oo.

H3: Toimijasta rijppuen vaihtelee tosi paljon, osasta nakyy et ne kdy kun niin kuuluu teha. Toiminta

vaihtelee toimijasta rijppuen siis tosi paljon.

H4: Ei mulla oo siitéd mitdan negatiivista sanottavaa, mutta onhan niité tapauksia ihan laidasta lai-
taan, mutta ei kuitenkaan ihan daripadsta toiseen. Itse osaan odottaa kun tiedan opettajan mitd tu-

leman pitda ja tietynlaista toimintaa.

Vaihtelua nahdaan olevan opettajan omassa toiminnassa, joka on ainakin osittain satunnainen ja
nayttaa vaihtelevan aineiston perusteella henkilésta riippuen. Havainto on samassa linjassa Karusaa-
ren (2020, 41) tutkimustulosten kanssa. Silla myds han toteaa, ettd opettajien toiminnassa tydela-
mayhteistydssé on haasteita. Se nakyy opettajan toiminnan kankeudessa ja opettajien oman toimin-
nan vaihtelussa. TEO-prosessissa asiakaskokemuksen tekninen ulottuvuus, itse tydsuorite on hyvin
strukturoitu ja ohjeistettu. Voisi helposti ajatella ettd, ohjeita noudattamalla tyd on suoritettu. N&in
tyoskentelemalld on suoritettu kuitenkin vasta perustoiminnot, jotka ovat valttéamattémia tyosuorit-
teita TEO-prosessin ja tuotettavan palvelun kannalta. Ydinkokemus turvataan tuottamalla palvelu
teknisesti tydsuoritteena niin kuin ohjeiden mukaan kuuluukin. Ty6suoritus on ratkaistu asiakaskoke-
muksen teknisen ulottuvuuden kannalta. (Gronroos 2009, 100-102.) Teknisen ulottuvuuden, ja asi-
akkaan arvon muodostuminen kannalta utilititaarisen ulottuvuuden voidaan katsoa olevan |&ht6-
kohta palvelulle, ilman sita palvelun tuottaminen ei ole mahdollista. Lisdarvosta, tai asiakkaan arvon
muodostumisen hedonistisesta ulottuvuudesta tai merkityksen tasosta tai johdetusta asiakaskoke-

muksesta on kuitenkin liian aikaista puhua.

7.3 Teema 3 vuorovaikutus opettajan kanssa prosessin aikana

TEO-prosessissa lahes kaikki asiakkaalle pdin nakyva toiminta tapahtuu palvelutilanteissa, joissa
asiakas on suorassa vuorovaikutuksessa opettajan kanssa. Service Blueprintin avulla tuli nakyvaksi
se, kuinka suuri ja ndkyva rooli opettajan toiminnalla on palvelussa. Sen vuoksi on hyva ymmartaa,
etta palvelukokemus rakentuu asiakkaan ja palveluntuottajan valisesta vuorovaikutuksesta. (Tuula-
niemi 2011, 71). Grénroosin (2009, 100-102) esittdmat asiakaskokemuksen molemmat ulottuvuudet
ovat tarkeita TEO-prosessissa, kun arvioidaan asiakaskokemusta seka asioita, joista syntyy arvoa
asiakkaalle palvelutilanteesta. Asiakkaan ja TEO-prosessissa myds toimeksiantajan kannalta tarkeaa

on kylla itse ty6suorite, eli se mita asiakas saa teknisesti palveluprosessissa organisaatiolta.
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Kun TEO-prosessissa palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla Iahes kaikki kohtaamispisteet ovat vuoro-
vaikutustilanteita, voidaan ne hoitaa onnistuneesti tai epaonnistuneesti. Naita vuorovaikutustilanteita
asiakaskokemuksen tekninen ulottuvuus ei pida sisalladn. Asiakkaan kokemaan kokonaisuuteen vuo-
rovaikutteisissa palvelutilanteissa vaikuttaa se milla tavalla tekninen ulottuvuus héanelle tuotetaan.
Asiakaskokemuksen lopputulosulottuvuutta tdydentaa siis toinen asiakaskokemuksen ulottuvuus,
toiminnallinen ulottuvuus, joka sisaltda asiakkaan arvon kannalta hedonistisia ulottuvuuksia. Sen
avulla on mahdollista tuottaa lisdarvoa asiakkaalle erityisesti vuorovaikutteisissa palvelutilanteissa.
Tata ulottuvuutta tarvitaan myds matkalla kohti odotuksia ylittdvaa asiakaskokemusta ja johdettua
kokemusta. Tahan asiakaskokemuksen tasoon liittyy vahvasti kunkin yksilén oma vuorovaikutus-
osaaminen ja tunteet. (Grénroos 2009, 100-102, Léytana ja Kortesuo 2011, 64.). Toiminnalliseen
ulottuvuuteen ja sen arviointiin vaikuttaa kayttaytyminen ja tapa hoitaa asioita eli vuorovaikutus-
osaaminen. Haasteellista on, etta tata ei voi arvioida yhta objektiivisesti kuin teknistd ulottuvuutta.
Nama ovat palvelutilanteesta syntyvan asiakaskokemuksen kannalta kuitenkin hyvin ratkaisevia asi-
oita ja niin sanottuja naytdn paikkoja. (Grénroos 2009, 100-102.) Molemmat ulotuvudet vaikuttavat
TEO-prosessin palvelutilanteessa asiakaskokemuksen syntymiseen, joka esitetetaan kuviossa 11.
Vuorovaikutustaidot, tunteet, niiden hallitseminen ja tulkitseminen ovat asiakaskokemuksen toimin-
nallisen ulottuvuuden tekij6ita, ja ne ovat samalla hedonistisia asiakkaan arvon muodostumisen kan-
nalta. TEO-prosessissa ndma ovat merkittavia ammattimaisuuteen liittyvid asioita, joita opettajan

tulee huomioida omassa tydssaan teknisen toteutuksen lisdksi.
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ASIAKASKOKEMUS

J/ Tekninen ulottuvuus
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KUVIO 11. Palvelutilanne TEO-prosessissa ja sen palvelukokemuksen ulottuvuudet. (mukaillen Grén-
roos 2009, 13; Flink ym. 2018, 116.)

Taman paivan opettajan tydssa ei enaa riitd yksistdan substanssi osaaminen, vaan sen rinnalle tarvi-
taan toimintaa, josta asiakas kokee saavansa enemman kuin pelkan ydinkokemuksen. Karusaari
(2020, 104) toteaa johtopaatoksissaan, ettd opettajilla tulisi olla tietoa ja taitoa seké osaamista, joka
taydentaa heiddn omaa kokemustaan. Ammattimaisuuteen liittyvat tiedot ja taidot kuuluvat asiakas-
kokemuksen tekniseen ulottuvuuteen, joiden avulla opettajalla on riittdva osaaminen tydsuoritteen
tekemiseen (Gronroos 2009, 122). Naiden lisdksi Karusaari (2020, 104) kirjoittaa opettajien osaami-

sessa tarvittavan tana paivana vuorovaikutustaitoja ja yhteisdllisia tyéskentelytapoja.

H5. Ma arvostan ammattitaitoo ja siitd ettd osataan tehdd tyd, ekstraa on sitten se kun opettajan
kanssa juttu sujuu luontevasti ja voidaan vaihtaa jostain muustakin asiasta muutama sana. Ja jos-
sain vaiheessa opettajat oli véhan besservissereitd ja tuli kertomaan tdnne meifle mité taalla pitéad
teha.
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Niin sanottu yliasiantuntemus tulee esille tydnantajien palautteessa myds Karusaaren (2020, 122)
tekemassa tutkimuksessa: “kuwunnella tydeldman palaute, ilman oman mielipiteen esiintuomista”.
Mikali vastaanottajalle tulee tunne, etta toinen on aina oikeassa, luo se yhteistyélle kitkaa ja jannit-
teita vuorovaikutussuhteisiin ja saréa asiakaskokemukseen (Ristikangas ym. 2019, 229). Asiakasko-
kemuksen rakentamisessa on hyva muistaa Kumpulan (2015, 24) tutkimuksessaan esittama tieto
siitd, etta negatiivisilla tunteilla on suurempi vaikutus asiakkaan tyytyvaisyyteen kuin positiivisilla

tunteilla. Ikava kylla, usein negatiiviset kokemukset my6s muistetaan positiivisia paremmin

H5: Mutta nyt tuntuu, etta ollaan kaikki opittu ja opettajakin osaa laittaa oikean moodin paélle kun
tulee meille. Kaikki on erilaisia, niin pitéakin olla, ja mulle persoonalla ei oo vélid, kun asiat hoituu.

Monimuotoisuus on rikkaus, homman pitdd hoitua ammattitaidolla, mut yhteistydssa.

Vuorovaikutus taas on Grénroosin (2009, 122-123) mukaan asiakaskokemuksen toiminnallisen ulot-
tuvuuden elementti ja vaikuttaa asiakkaan arvon tuottamiseen. Arvon luomisen yhteydessa on ym-
marrettava vuorovaikutuksen merkitys palvelun toteutuksessa. (Grénroos ja Voima 2011, 21). Opet-
tajan tydé ammatillisessa koulutuksessa ei ole enaa luokassa yksin tehtdvaa tyéta, vaan iso osa oppi-
misesta on siirtynyt tydpaikoille. Sielld tarvitaan aiempaa enemman yhteisty6- ja vuorovaikutusosaa-
mista, jotka ovat jatkossa mitattavia asioita toiminnan tuloksellisuudessa. Kolmannen teeman ai-
heena oli vuorovaikutus opettajien kanssa prosessin aikana. Avoimuus, luottamus ja rehellisyys oli-
vat tekijoitd, jotka haastateltavat kokivat merkityksellisina tekijoina arvioitaessa vuorovaikutusta
opettajan kanssa prosessissa. Nama tekijat liittyvat olennaisesti asiakaskokemuksen ylimpéaan, odo-
tukset ylittdvadn tasoon. Myods kaytdstavat nousivat esille puhuttaessa vuorovaikutuksesta, jotka

myo6s (Lemon ja Verhoef, 2016) nostavat esille positiivisen asiakaskokemuksen yhteydessa.

H1: No se ettd jos ei ite ymmadrrd, niin on térkeetd ettd opettaja kertoo asioista avoimesti ja rehelli-

sesti.

H1: Avoimuus on térkedd ja se ettd puhutaan etukateen rehellisesti jaksoon liittyvistd haasteista,
nifn oon kokenut etta se toimii hyvin. Luottamus on tarkee kans, ja jos on uusi opettaja kestda ai-

kansa ennen kuin luottamus syntyy

HZ2: Opettajan toiminnassa tarkeetd on mulle selkeys, myods se, ettd on helposti IGhestyttavéa ja et

opettaja osaa sanoo ettd tdmda ja tdmda on sen pointti

H3: On térkeetd, ettd kdydasn asiat rehellisesti I6pi ja annetaan puolin ja toisin risut ja ruusut. Sit
tietysti on térkeetd normaalit hyvat kdytdstavat. Katotaan silmiin ja kuunnellaan toista, ollaan oi-
keesti Idsna ja kylld nama yleensd hallitaan.

H4: Vuorovaikutuksen koen ihan hyvéksi. Ja sit ehka lisdks sellainen tietty suoruus ja avoimuus pi-

taa olla asioissa ja sit tietysti odotan ettd on yleiset hyvat kaytostavat.
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H5: Asenne on tosi tidrkee, et syntyy avoin ja luottamuksellinen vuorovaikutus. Sen vaistoo heti onko
opettajan puolelta kyseessa vain suoritus ja ldpihuutojuttu tai annetaanko suunvuoroa. Sen vaistoo

kaikki osapuolet.

Vuorovaikutteisissa tilanteissa tuleekin I6ytaa ne tekijat, joita asiakas arvostaa ja pitaa tarkeana. Asi-
akkaan tarpeet, miten niihin vastataan ja asiakkaan arvonluontiprosessi ovat sidoksissa toisiinsa.
Tarpeisiin vastaaminen edellyttaa tietoa asiakkaan tarpeista ja arvoista, jotka vaikuttavat asiakkaan
odotuksiin ja sen myo6ta asiakaskokemuksen syntymiseen. (Bergstrom 2009, 421.) Arvonluomisessa
yrityksen tehtdva on tukea asiakkaan arvonluontia ja varmistaa arvon toteutuminen. Taman avulla
asiakkaat saavuttavat omat tavoitteensa. (Heinonen ym. 2010.) Palveluliiketoiminnassa arvo luodaan
yhdessa asiakkaan kanssa, joka edellyttda vuorovaikutteista yhteisty6ta (Gronroos ja Voima 2011,
21). Yhteistydn merkitys nousi aineistossa yhdeksi kulmakiveksi, johon opettajilta ja kohdeorgani-
saatiolta toivotaan huomiota. Yhteistyd nousee esille myds teemassa viisi, yhtena kehittémisen koh-

teena.

H1: Yhteistyon pitdd toimia, pitda voida soittaa jos on Kysyttavaa.

HZ2: Mind koen tosi tdrkedksi, etta keskustellaan yhdessa opettajan kanssa ja kdydadn lapi mitd pitds
tehdd ja ettd tieddn mitd tavoitellaan. Pitad olla tunne ettd en oo yksin vaan yhdessd opettajan

kanssa.

H3: Joskus ois myds hyvd kdyda yhdessa asioita lapi, ettei opiskelija ois paikalla vaan ihan kahden
kesken keskustella rehellisesti ihan vaan meidan toimijoiden kesken tai saada sitd palautetta mitd

opiskeljja on antanut meista. Niitd meidén valisid palautekeskusteluja en koe etta ois ollut.

H5: Ymmadrretdan ettd tehddan yhdessa ja mita tavoitellaan, yhdessahén téssa ollaan.

Vuorovaikutuksen avulla asiakkaan arvoa voidaan ymmartaa. Osa haastateltavista koki liséarvoa tuo-
vaksi tekijaksi yhteydenottotavan ja aikatauluista sopimisen, jotka on hyva ottaa huomioon palvelun
tuottamisessa, silla asiakkaan arvo muodostuu asiakassuhteessa samalla kun asiakkaan arvon muo-
dostumista tuetaan. (Arantola ja Simonen 2009, 3.) Yhteydenottotapaan ei ole juurikaan aiemmin
kiinnitetty oppilaitoksen puolelta huomiota, vaan vakiintunut tapa on ollut tehda se soittamalla.
Osalle soittaminen tuntuu olevan ensikontaktointiin paras tapa, jolloin vastaanottajalle syntyy tunne
henkilokohtaisuudesta. Osalle séhkdinen viestiminen on ajan hallinnan kannalta parempi. Koska toi-
veet vaihtelevat, vahvistaa témé asiakkaan toimintojen tuntemisen ymméartamista ja asiakasymmar-
ryksen merkitystd. Kun asiakkaiden tarpeet ja toiveet vaihtelevat, on opettajien vélinen yhteistyd ja
tiedonsiirto olennaista asiakaskokemuksen rakentumiselle, jotta asiakasymmarrys lisdantyy. Myos
Karusaari (2020, 91-92) toteaa tutkimuksessaan, etta yrityksista tulleet toiveet ja tarpeet tulisi doku-
mentoida. Lisaksi han korostaa koulutuksen jarjestdjien vastuuta selkeista toimintamalleista tydela-

maasiakkaiden tarpeiden kasittelyyn ja toimenpiteisiin. Koulutuksen jarjestajien tulisi muuttaa omia
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toimintatapoja yritysten tarpeiden mukaan. Savon koulutuskuntayhtymassa tahan pyritaan vastaa-
maan yrityspalveluiden avulla, jonka tarkoitus on mm. tukea aloilla tehtdvaa ty6ta tyéeldman kanssa

ja toimia apuna tiedonsiirrossa yritysten ja oppilaitoksen valilla.

Yhteydenottojen tekeminen ajoissa vaihtelee haastattelutulosten perusteella toimijasta riippuen. Fi-
scher ja Vainio (2014, 9) korostavat yhteydenpidon merkitysta ja kysymyksiin viipymatta vastaa-
mista, silld asiakas on osa vuorovaikutusketjua ja se, miten yhteydenpito hoidetaan vaikuttaa asiak-
kaan kokemukseen. Tama liittyy olennaisena osana tarpeiden huomioimiseen (Fischer ja Vainio
2014, 9). Sahkopostilla asioiden hoitaminen nayttda olevan toivotumpaa paivittdistavarakaupan puo-
lella, kun taas erikoiskauppa toimii mieluummin heti ensikontaktoinnista lahtien puhelimitse, joka
tuntuu henkilékohtaisemmalta. Taman aineiston perusteella nayttaa sille, ettd asiakaskokemuksen
merkitys on ylipdatdan merkittdvdmmassa roolissa erikoiskaupassa, joissa asia ymmarrettiin ja koet-
tiin eri tavalla kuin paivittdistavarakaupassa Nama erot nakyvat selvasti myds toimijoiden omassa
liiketoiminnassa ja tavassa toimia. Erikoiskaupassa henkildkohtaisuus on tarkedmpaa kuin taas pai-

vittdistavarakaupassa korostuu tehokkuus ja rationaalisempi ajattelutapa.

Vaikka nykyaan yha useammin kohtaamiset hoidetaan digitaalisesti, on hyva muistaa, etta asiakkai-
den tunteeseen ja kokemukseen vaikuttaa ihmisten vdlinen aito kohtaaminen, silla niilla on merkit-
tava rooli asiakaskokemuksen rakentumisessa. (Loytana ja Korkiakoski 2014, 98- 99.) Tosin sahkdi-
set ratkaisut tarjoavat usein sadstoja seka asiakkaalle ettd palveluntarjoajalle, mutta eivat Loytanan
ja Korkiakosken (2014, 99) mukaan kuitenkaan paranna aidosti kokemusta. Saavuttaakseen positii-
visen asiakaskokemuksen, asiakas on huomioitava, asiakasta palveltava ja pyrittava huomioimaan

hanen tarpeensa.

H3: Aikataulujen sopiminen on tosi tdrkeetsd tehd hyvissa ajoin.

H3: Toivonkin ette se tapahtuisi muuten kuin séhkdpostilla, niin tullaa tutuiksi, kun on tosi térkeestd
aslasta kysymys ja tapaaminen antaa kasvot ja siitd on helpompi léhted rakentamaan yhteistyotd ja
luottamusta. Néin on helpompi olla myds myohemmin tavoitettavissa kun on tavattu ja tietda, et vor

olla yhteydessa.

H5 T&alld kaupassa on toisinaan aika hektista, niin opettajan pitdis ymmadértdd myos se, ettd kun
Joku antaa hénelle aikaansa, niin hoidetaan asia sille varatulla ajalla. Arvostan, ettd aikatauluista pi-

detdan kiinni ja ollaan johdonmukaisia ja pysytdan asiassa.

H5: Ite tykkdan ettd asiat hoidetaan sahkdpostilla. Sithen voi vastata sitten kun on sopiva hetki.

H4: Joskus tuntuu, ettd ei kehdata néhdéd vaivaa, ettd kontaktoida suoraan minua séhkopostilla tai
puhelimella, eikad niin ettd kontakti tulee yleisen séhkdpostin tai puhelinvaihteen kautta. Arvostan
sitd ettd ollaan suoraan yhteyksissé, jolloin ei juoksuteta niin meistd t&élld kaupassa. Joskus t&s vor

Johtua myadskin siftd, ettd oppilaan prosessi ei oo mennyt kaikkien taiteen saéantdjen mukaan.
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Asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita ovat asiakkaan kognitiiviset, emotionaaliset, sosiaaliset ja
kayttdytymiseen seka aisteihin liittyvat reaktiot suhteessa palveluntarjoajan tarjoomaan, tekevat ne
asiakaskokemuksesta entista moniulotteisemman. Positiivisen kokemuksen syntymiseen riittavat kui-
tenkin tavalliset hyvan vuorovaikutuksen piirteet. Huomiointi, ymmarrys ja kuuntelu. (Lemon ja Ver-
hoef, 2016.) Kuuntelu on yhteistydssa ja vuorovaikutuksessa merkittavaa. Sen avulla voidaan tun-
nistaa asiakkaan tarpeet. Myds palautteen vastaanottaminen on tarkeaa (Karusaari 2020, 96). Kum-
pulan (2015) mukaan myds epaonnistumiset kuuluvat palvelutilanteisiin. Niiden myontaminen rehel-
lisesti kertoo inhimillisyydesta, eivatka ne tee tilanteesta epaonnistunutta. Asiakkaat ymmartavat,
kun jotain menee pieleen, ja palveluntarjoaja pitda tilanteen hallinnassa seka etsii uuden ratkaisun.
Pienia teknisia kommahdyksia voidaan paikata toiminnallisella ulottuvuudella ja kdantaa siten asia-
kaskokemus positiiviseksi. (Gronroos 2009, 122.) Aitous onkin yksi odotukset ylittavan asiakaskoke-
muksen elementti, jonka avulla luodaan merkityksellisyyden tunnetta. (Loytana ja Kortesuo 2011,
64).

H5: Vélinpitamdattomyys drsyttda kun aletaan vaikka véhatelld ettd tda ei nyt toimi tai aletaan selitts-
madan jollain muulla tavalla ammattitaidottomuutta tai jotain muuta. Sekin pitdd hyvéksyd et on kes-

kenerdisyytta tai virheita tapahtuu, mut ne hoidetaan. Mut turha selittdminen ei oo hyva.

Hiilan ym. (2019, 216) mukaan yksi tarkeimmista tekijoista vuorovaikutuksessa ovat sanavalinnat.
Asioiden mydnteisella ja positiivisella sanoittamisella voidaan muuntaa vaikeitakin asioita mahdolli-
suuksiksi, talldin sanoma ei ole vastaanottajalle lamauttava. Myds sidesanojen valitseminen on mer-
kittdvaa. Ne luovat oikein kaytettyind puhuttuun sanomaan avoimuutta. Liian mustavalkoinen kie-
lenkdytté on usein myds vallankdytdn valine. Esimerkiksi mutta sanan kayttdminen kumoaa helposti
toisen nakékulman ja tyrehdyttdd vuorovaikutuksen nopeasti. Kun taas puheen rytmi, sévyt ja no-
peus ovat tehokeinoja puhutuille sanoille. (Hiila ym. 2019, 217-218.) Sanavalinnoilla ja puheella on
suuri merkitys. Niiden avulla opettaja voi vaikuttaa asiakaskokemukseen ja ohjata palvelutilanteen
tunnelmaa suuntaan tai toiseen. Asiakaskokemuksen kannalta my6s omien tunteiden hallinta on aa-
rimmadisen tarkea tyokalu ja osa ammattitaitoa, silla tunteet nakyvat, tarttuvat ja vaikuttavat molem-
pien osapuolten toimintaan ja ohjaavat ndin palvelutilanteita. (Ristikangas ym. 2019, 155). Koska
asiakkaan omat yksil6lliset tunneperdiset ja alitajuiset tulkinnat vaikuttavat asiakaskokemukseen, ei
organisaatio voi vaikuttaa kaikkiin asiakkaan tekemiin tulkintoihin. Opettaja voi kuitenkin omalla vuo-
rovaikutusosaamisellaan ja teoillaan pyrkia ohjaamaan palvelutilannetta ja siita syntyvda asiakasko-
kemusta haluamaansa suuntaan ja pitda mielessa, ettei asiakaskokemukseen vaikuta ainoastaan
rationaaliset paatokset ja ajattelu. (Kortesuo ja Léytédnd 2011, 11.) Tama on myds osa ammattimai-
suutta ja kykya tulkita tilannetta ja vaikuttaa asiakkaan odotuksiin jatkossa (Grénroos 2009, 122,
133).

H4: Joskus on niitdkin ollut tapauksia etta opettaja nolaa opiskelijan kysymallé kysymyksid jotka ei-

vat suoraan liity asiaan. Tulee tunne ettd opettaja haluaa patea.

H3: Se et on helposti Idhestyttavd, siihen vaikuttaa tosi paljon habitus ja sanat, et ei saa tulla sellai-

nen olo et mee sakin takasin kouluun. Joskus opettaja on ollu puheissaan vahdn hyokkaéva jopa
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minua kohtaan, tulee epdonnistunu fiilis. Se etta on tyly, niin ois voitu mieluummin yhdessd kayda

asiat lapi. Ystavélliset ja asialliset vastaukset molemmin puolin kuuluu asiaan.

H5: Osa opettajista on taitavia luomaan rennon tilanteen omalla olemuksellaan ja tavallaan puhua
asloita.

Myds opettajan sanaton viestinta vaikuttaa asiakaskokemukseen ja sita tulkitaan aina, silla sanatto-
man viestinndn sanotaan olevan vahvempi kuin sanallisen ja mikéli ne ovat ristiriidassa keskenaan,
on nonverbaalinen viestinta vahvempi. Elekielelld on suuri merkitys vuorovaikutuksessa. Kehonkieli
ja sen hallitseminen, eleet, ilmeet ja liikkeet vaikuttavat siihen, miten palvelutilanne koetaan. Hiila
ym. (2019, 215-216.) Sanattomalla viestinnalla voidaan ratkaista palvelutilanteen tunnelmaa suun-
taan tai toiseen. Mm. aikataulun hallitsemattomuus nakyy helposti ulospain, vaikka opettaja on vas-
tuussa itse omasta ajan kaytdstaan. Ajankaytén organisointi ja kokonaisuuksien hallinta nousee
esille myds Toytari, Tynjalda, Vanhanen-Nuutinen, Virtanen ja Piiraisen (2019, 27) tekemassa tutki-
muksessa, jossa tutkittiin ammattikorkeakouluopettajien osaamishaasteita ty6elamayhteistyossa.

Ajankaytto ja sen hallinta on heiddn mukaansa yksi valine rakentaa luottamusta tyéelaman kanssa.

H5: Joidenkin kohdalla tulee kiireen tuntu. Huokaillaan, vilkuillaan kelloa ja selitelldan miten kauhee

kiire on, puhelin soi ja ollaan myohdssé, tulee tunne, ettd ei tdssd oikeesti oo télle nyt aikaa.

Vuorovaikutustaidot, niihin liittyvat tunteet ja niiden hallitseminen ovat asiakaskokemuksen toimin-
nallisen ulottuvuuden keskeistd osaamista. Ne ovat keskeisin osa-alue myds asiakaskokemuksen
ylimman tason elementeistd. Asiakkaan hedonistisen arvon kannalta ne ovat myds merkittavia teki-
joita. Ne liittyvat ammattimaiseen toimintaan, jossa asiakas otetaan aidosti huomioon ja ollaan tilan-
teessa lasna. Tunteiden huomioon ottaminen omassa toiminnassa on ensiarvoisen tarkeaa, silla ne
nakyvat kayttdytymisessd, vaikka opettaja ei itse sita valttamatta tiedostakaan. Tunteet myds tarttu-
vat ja tuhoavat helposti ilmapiirin. (Ristikangas ym. 2019, 155.) Useat tutkimukset todistavat sen,
ettd asiakkaan suhtautuminen yritykseen on positiivisempaa, kun kokemukseen sisaltyy subjektiivi-
sia, emotionaalisia ja irrationaalisia elementtejd. Nailld nahdaan olevan vaikutusta myés suosittelu-
halukkuuteen. Nama tekijat tulevat olemaan suoraan rahavirtaan vaikuttavia tekijoita tulevaisuu-

dessa, kun asiakaskokemuksen vaikuttavuutta aletaan mittaamaan TEO-prosessista.

7.4 Teema 4 Odotukset ylittdva asiakaskokemus

Neljannessa teemassa kartoitettiin mista elementeistd haastateltaville syntyy odotukset ylittédva asia-
kaskokemus. Se on asiakaskokemuksen rakentumisen ylin ja tavoitelluin taso. Taso pitaa sisallaan
kaikki aiempiin tasoihin sisdltyvat elementit, se on tasalaatuinen ajasta tai henkilésta riippumatta,
ennalta odotettua. Asiakaskokemus on johdettu kokonaisuus, se siséltaa elementtejg, joista syntyy
odotukset ylittdvia kokemuksia. Naita elementteja ja niitd vastaavaa konkreettista toimintaa Loytdna
ja Kortesuo (2011, 64-74) kasittelevét teoksessaan ja ne esitetddan TEO-prosessin nakdkulmasta tau-
lukossa 4. Taulukossa on Léytdndn ja Kortesuon (2011, 64-74) esittamat elementit seka niitd vas-
taava toiminta, joita kohdeorganisaatiossa voitaisiin tavoitelle, jotta asiakaskokemus olisi parempi,

johdettu ja seka asiakkaalle arvoa tuottava TEO-prosessissa.
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ODOTUKSET YLITTAVA
ELEMENTTI

TOIMINTA

Henkilokohtainen/yksil6lli-
nen

Opettaja perehtyy asiakkaan tietoihin etukateen, ottaa huomioon
aiemmat kokemukset yhteistydsta ja selvittaa toimialan liittyvia asi-

oita.

Aitous

Opettaja on kyky kuunnella ja vastaanottaa asiakkaan viestid, olla
lasna tilanteessa, jotta asiakkaalle syntyy tunne, ettd asiaan keskity-

taan,

Olennainen

Opettaja vastaa asiakkaan tarpeisiin ajantasaisesti, saattaa epaselvat
asiat loppuun saakka, pitaa asiakkaan muutoksista ajan tasalla seka
pitad yhteytta sovitulla tavalla. Opettaja on vastuussa omasta ajan

kaytostaan. Pitaa kiinni sovituista aikatauluista.

Raataloity

Opettaja raataloi tutkinnonosan ammattitaitovaatimukset ja arviointi-

kriteerit yrityksen toimintojen mukaan.

Oikea-aikaisuus

Opettaja ottaa huomioon asiakkaan kiireajat tai sesongit ja on valmis

sopeuttamaan omaa toimintaansa asiakkaan tarpeiden mukaan.

Jaettavuus

TEO-prosessissa syntyneistd onnistumisista tai muista hyvista koke-
muksista yhteistyon jakaminen esimerkiksi sosiaalisessa mediassa.

Ottaa ja antaa palautetta yhteistydssa tydelaman edustajien kanssa.

Kestavyys

Opettajan oma toiminta vaikuttaa asiakassuhteiden lujittamiseen ja
jatkumiseen. Opettaja myy samalla koulutustuotteita ja hankkii ndin

myds kumppanuuksia organisaatiolle.

Selkeys

TEO-prosessissa tarvittavien lomakkeiden avaaminen ymmarretta-
vaksi kieleksi. Valtetdaan oppilaitosorganisaation ammattisanastoa ja

lyhenteita tai sisdisia termeja.

Yllattéva

Vuorovaikutteiset kohtaamiset opettajan ja yrityksen valilla, niilla on
suuri merkitys. niiden taytyy ylittda odotuksia. Jalkautuksen avulla li-
satadn ymmarrysta siitd, etta perustason toiminta tuottaa satunnaisia
asiakaskokemuksia. Prosessin ohjeiden mukaisten toimintojen suorit-
taminen ei riitd enada rahoitustavoitteen saavuttamisessa, eika siten

tuoteta asiakkaalle lisdarvoa.

TAULUKKO 4. TEO-prosessissa asiakkaan odotukset ylittavan asiakaskokemuksen elementteja vas-

taava toiminta (mukaillen Loyténa ja Kortesuo 2011, 64-73.)

Ylimmalle tasolle merkityksellista on aito ihmisten valinen vuorovaikutus ja kuinka se hoidetaan. Sen

avulla luodaan mieleenpainuvia eldmyksid, jotka parhaimmillaan johtavat kokemuksen jakamiseen.

(Korkiakoski 2019, 47 ja Loytana ja Kortesuo 2011, 51, 64.) Neljannen teeman ensimmadisena kes-

kustelun aihe olikin, miké on ollut mieleen painuvin kokemus, joka haastateltavalle on syntynyt TEO-

prossesissa opettajan kanssa toimimisesta.
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H1: Erityisesti on jaanyt mieleen ja koin luottamusta kun erds opettaja soitti etukdteen ja kertoi re-
hellisesti haasteellisen tilanteen ja sovittiin ettad Idhdetdsn kuitenkin kokeilee. Tad on jaanyt erityi-

sesti mieleen ettd on luottamus toisiimme ja ollaan rehellisid. Se tuntui merkitykselliselta.

H2: Mun kaks viimesintad tapausta, niista jai darettéman hyva maku

Tykkdsin opettajan tyylista. Se oli lempee mut kuitenkin samalla vaativa mut tuli sellainen olo etta
me yhdessd tsempataan nditd opiskelijoita eteenpdin ja tehdaan hyvé lopputulos. Opettaja oli rau-
hallinen ja siitd paisto daretén ammattitaito ja se osas selkedlld tavalla avata asioita ja sen olemuk-

sessa nakyi lempeys ja samalla ammattitaito. Ai etta tykkasin.

H3: Se kun opettajasta huokuu ja nékyy se et onko se ite téssa mukana. Ja myds muutama sella-
nen kerta on jaanyt mieleen, kun ootte ryhmdéna olleet tdéalld tekemdssa ja opettaja on ollut ite mu-
kana ohjaamassa ja tekemdéssa opiskelijoiden kanssa. Kylld opettajasta nakee onko se innoissaan tai

ettd tdmd pitdd vaan tehda.

H4: Ei erityisesti oo jaanyt mieleen ei suuntaan tai toiseen, ei hyvéssa tai pahassa. Pitds olla aika-

moinen highlight etta jéis erityisesti mieleen.

H5: Parhaita on ollu ne sellaiset kokemukset, kun onnistutaan opettajan kanssa yhteistydssd saa-
daan opiskeljja onnistumaan. Toisaalta joskus on sitten se toinen daripéd, kun opettaja puuttuu
opiskelijan henkilokohtaisiin asioihin, jotka ei mielestd kuulu siihen tilanteeseen eikd meille tdnne
tydpaikalla. Siitd tulee itselle nolo tunne opettajan puolesta, sillon ei oo tilannetaju hallussa. Eikd ne
taida olla GDPRn mukaisia asioitakaan, et ne asiat pitéis kdyda luottamuksellisesti kahden kesken

eikd opiskeljjan kuullen, mitd meidén pitdisi téalla tietaa.

Kaikki asiakkaan kokemukset, niin myds odotukset ylittdva asiakaskokemus ja siihen liittyvat tunteet,
ajatukset tai toiminnot ovat aina subjektiivisia ja tarkoittavat kullekin erilaisia asioita, kunkin asiak-
kaan oman arvostuksen mukaan. (Verhoef ym., 2009). Henkilékohtaiset kokemukset taas liittyvat
asiakkaan arvon kannalta asiakaskokemuksen hedonistiseen ulottuvuuteen. Tama perustuu ajatuk-
seen, etta asiakaskokemus on ennen kaikkea tunnetta, eika vain teknista onnistumista kohtaami-
sissa. (Gerdt ja Korkiakoski 2016, 45-46.) Teemassa nelja selvitettiin toisena, mita odotukset ylittédva

asiakaskokemus haastateltaville tarkoittaa ja poikkeavatko merkitykset kovasti toisistaan.

H1: No se ettd asiat sujuu paremmin kuin oot odottanut tai saat enemmdén kuin olit ajatellut. Ei saa
luvata liikaa, pitdad olla luottamuksen arvoinen. Sit pitdd olla olla asiantuntija ja oikeella tavalla itse-

varma.

H2: No se on sitd ettd ihminen ottaa toisen ihmisen ihmisend vastaan, on tilanteessa oma ittenss,

aito, se syntyy mun mielestd ihmisten vélisestad toiminnasta, kdyttaytymisestd ja ldsndolemisesta
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H3: Musta se syntyy eldmyksistd ja aika usein se on mulle ensiluokkainen asiakaspalvelu. Avainase-
massa on henkilokunta et ne on aidosti ostanu asiakaslupauksen, ja ne asiat, joilla tuotetaan yliver-
tainen asiakaskokemus. Ihmisten toiminta ja miten ne hoitaa tilanteen on lahtokohta. Naitd tarvitaan

ennen kaikkea, jotta jaddasn mieleen, muuten ei erotuta massasta.

H4: Mulle on tarkee, ettd saan enemmadan etua kun Idhen hakemaan. Sitd, ettd annettu lupaus pitda.
Mulle se on usein joku konkreettinen etu, vaikka hinta. Ihmiset ketd kohtaan on sit plussa jos kaikki

menee hyvin. Mutta kaikille se on hyvin omakohtainen kokemus

H5: Tilannetajusta ja henkilokohtaistamisesta ettd se joka palvelee on oikeesti Idsnad ja kohteliaisuus
on ihan perussaanto. Pahinta on se etta jatetdan kokonaan huomiotta.

Odotuksen ylittava asiakaskokemus syntyy ihmistd ja pienista jutuista, pysahtymisestd asian darelle.
Ne on kylld usein tosi pienid juttuja, jotka jollain tavalla huomioidaan vuorovaikutuksessa jollain pie-

nilld jutuifla. Ne voi olla vaikka muutamat ystavélliset sanat, eleet ja ilmeet. Se on sitd pelilsiimaa.

Aineistosta saadut tulokset tukevat ja ovat yhtenadisia aiemmin esitetyn teorian kanssa odotukset
ylittdvasté asiakaskokemuksesta. Kaikkien viiden haastateltavan kohdalla mieleenpainuvin kokemus
liittyi opettajan vuorovaikutusosaamiseen eli asiakaskokemuksen toiminnalliseen ulottuvuuteen ei
prosessin tekniseen onnistumiseen. Ainoa asia mika tassa yhteydessa liittyi asiakaskokemuksen tek-
niseen ulottuvuuteen, oli H5:n mainitsema GDPR, joka on keskeinen lainsaddantton ja opettajan

osaamiseen liittyva asia.

Vuorovaikutustaidot ja niissa kehittyminen on nostettu esille Toytari ym. (2019, 27) tekemadssa tutki-
muksessa. Vuorovaikutusosaamisen he mainitsevat merkittavaksi luottamuksen osoituksena tytela-

man suuntaan, joka on samassa linjassa taman tyon tulosten kanssa.

Asiakkaiden ollessa erilaisia on kuitenkin haasteellista luoda jokaiselle asiakkaalle erilaisia henkil6-
kohtaiselta tuntuvia odotukset ylittédvia kokemuksia (Léytana ja Korkiakoski, 2014, 119-120). Onkin
selvaa, ettei kohdeorganisaatiossa pystyta tdysin vastaamaan kaikkiin asiakkaan odotuksiin, mutta
ymmarrys siitd, etta itse palvelutilanteella ja opettajan omalla toiminnalla voidaan vaikuttaa paljon
kokemukseen, on darimmaisen tarked. Odotukset ylittdvaan asiakaskokemukseen ei tarvita valtta-
matté suuria taikatemppuja, joita selvitettiin teeman nelja viimeisena aiheena. Tarkeinta on, etta
organisaatio kykenee tarjoamaan pienten yksityiskohtien avulla jotain sellaista, mika jaa asiakkaan
mieleen ja ylittda siten odotukset. Ne ovat usein asiakaskokemuksen toiminnalliseen ulottuvuuteen
liittyvia asioita ja niiden avulla voidaan paikata teknisen ulottuvuuden pienid puutteita ja sitd kautta
luoda tunteita herattavia kokemuksia.

H5: TEO-prosessissa odotukset ylittava asiakaskokemus syntyy minulle siita, etta hoitaa tyonsd hy-
vin ja on selvilld siitd mitd pitda tehdd. Ei selittelyd, mydntéa jos on tekemdssd jotain asiaa ensim-
madistad kertaa tai se ei oo niin tuttu. Eikd ala selittamiselld paikkaamaan tilanteen sujumattomuutta.

Ei sfind mitdd kun avoimesti sen kertoo, kaikille jokin asia on joskus uusi ja sen oppil.
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Selittelyn Gerdt ja Korkiakoski (2016, 102) mainitsevat yhdeksi suomalaisen palvelukulttuurin kom-
pastuskiveksi. Vaikka palvelutilanteiden hoitamisessa on valilla omat haasteensa, on prosessin
eteenpdin vieminen tavalla tai toisella padasia. Mutta asiakkaan kokemuksen kannalta toimimatto-
muus harvoin vastaa asiakkaan odotuksiin. Sen sijaan, aito asiakaskeskeisyys tuottaa ylivoimaisia
kokemuksia. Aitous nakyy asiakkaalle haluna sitoutua asiakkaan ongelmaan ja asioiden hoitamiselle
|6ytyy omistaja. Samalla syntyy kokemus aitoudesta, jolloin syntyy tunne asiaan keskittymisesta.
Naista syntyy ylivoimaisia mieleenpainuva asiakaskokemuksia. (Gerdt ja Korkiakoski 2016, 117-118,
Loytana ja Kortesuo 2011, 66.) Gronroos (2009, 122) mainitsee aitouden vaikuttavan my6s mainee-
seen ja uskottavuuteen, jotka han luokittelee erinomaiseen asiakaskokemukseen kuuluvaksi. Loy-
tana ja Korkiakoski (2011, 66) kehottavat huomioimaan asiakkaat aidosti ja samalla huolehtimaan
siitd, etta asiakas kokee olevansa merkityksellinen. Yksi odotuksia ylittava asiakaskokemuksen ele-
mentti on henkilokohtaisuus, silla asiakas haluaa tulla kohdelluksi yksilong, eikd osana suurta mas-
saa. Henkilokohtaisuus syntyykin pienista teoista, joissa asiakas ja asiakkaan tilanne huomioidaan

uniikkina tilanteena. (Léytana ja Kortesuo 2011, 65.)

H1: Kylld merkkaa paljon onko opettajalla aikaa ja miten huolellisesti se paneutuu asiaan.
Joskus kun joku soittaa vdhan useammin ja kyselee kuulumisia niin siftéd tulee sellainen vau-olo, ettd

muistetaan. Kylla merkkaa paljon onko opettajalla aikaa ja miten huolellisesti se paneutuu asiaan.

H2: Se ettd tehddan yhdesss, on merkityksellistd, molemmat paneutuu asiaan ja on ldsnd silloin kun

tavataan.

Asiakaskokemus on sekoitus seka fyysisia suoritteita, ettad tunteita, jotka syntyvat kohtaamisten
kautta (Shawn ja Ivens 2002, 5-6). Rationaalisuus korostui myds teemassa nelja paivittdistavarakau-
pan haastateltavilla, joiden kasityksissa asiakaskokemuksessa painottui erikoiskaupan haastateltavia
enemman fyysiset suoritteet kuin tunneperaiset asiakaskokemuksen elementit. Ammattimaisuuteen
liittyvat tiedot ja taidot Gronroos (2009, 122) liittdakin tekniseen ulottuvuuteen. Kumpulan (2015)
tekemassa tutkimuksessa korostuu asiakaskokemuksen emotionaaliset osatekijat. Han kirjoittaa po-
sitiivisten tunteiden vaikutuksesta asiakaskokemuksee ja siitd kuinka negatiiviset tunteet nakyvat

mm. asiaskakpalautteissa positiivisia enemman. (Kumpulan 2015.)

H5: Mulle syntyy hyvé fiilis siitd, etta tehdéan napakasti hommat ja ammattimaisesti. Ei kdyds sellai-

sia asloita, jotka ei kuulu asiaan.

H4: Meilld se kulminoituu ldsndoloon ja siitd ettd ekakontaktointi on ajallaan ja se et se tapahtuu
henkilokohtasesti ja sujuvasti. Meitd helpottais jos opettaja antas ennakkotietoa, jopa suositellut

paikkaa joillekin opiskeljjoille ja arvioinut onko tama paikka sopiva jollekin opiskelijalle.

Toisaalta kenellekdan haastateltavista ei ollut yhdentekevad, kuinka ammattimaisuus hoidetaan eli

miten asiakaskokemuksen tekninen ulottuvuus ja tiedot ja taidot toimitetaan asiakkaalle. Tama osa
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littyy kayttdytymiseen ja asenteeseen, asiakaskokemuksen toiminnalliseen ulottuvuuteen. Ulottu-
vuudet liittyvat ja tdydentavat toisiaan. Grénroosin (2009, 122, 121) mukaan tekninen ulottuvuus
koetaan ensin ja sen jalkeen toiminnallisen asiakaskokemuksen ulottuvuuden avulla syntyy kokemus
tyytyvaisyydesta tai tyytymattomyydesta. Myds Kumpula (2015) tuo tunteiden rinnalle p esille kogni-
tiivisten arvioiden merkityksen asiakaskokemuksessa. Odotuksia voidaan ylittaa vuorovaikutteisissa
kohtaamisissa hyvin yksinkertaisilla, mutta asiakkaalle merkityksellisilld asioilla. On kuitenkin muis-
tettava niiden olevan erilaisia eri asiakkaille. Palvelun ja siita syntyvan kokemuksen on tuottava asi-

akkaan arvon luomista. (Loytana ja Kortesuo 2011, 73 ja Gronroos 2009, 420.)

HZ2: Opettaja oli rauhallinen ja siitd paisto ddreton ammattitaito ja se osas selkedlld tavalla avata asi-

oita ja sen olemuksessa nakyi lempeys ja samalla ammattitaito. Ai ettd tykkasin.

H3: No, se syntyy jo ensi kohtaamisesta. Ensikohtaamisessa merkkaa tavat, danen sévy, kiva, ettd
on saatu tulla, ilmeet ja eleet paljastaa heti jos asia ei olekkaan niin. Ihan niin kuin ulkoinen olemus
yiljpaégtéan, se kertoo heti kun tulee paikalle, ettd mika sen innostus asiaa kohtaan on. Ehdottaman

tarkeetd, ettd tulee tunne, ettd tdmd on tarked juttu eikd vaan ettd tdmd pitds tehda.

Kumpula (2015) viittaa tutkimuksessaan sanattoman viestinnan kasittdvan 60% vuorovaikutuksesta
palvelutilanteessa. Eleet ja ilmeet paljastavat usein aikeemme ja todelliset ajatukset, koska sanaton
viestinta on lahempana tunteita ja alitajuntaa kuin sanallinen viestinta. Taman vuoksi elekielen mer-
kitys on hyva tunnistaa ja ymmartaa vuorovaikutustilanteessa, kuten erilaisissa asiakastilanteissa.
Useat tutkimukset osoittavat, etta mm. ilmeiden, eleiden tai katseen avulla voidaan saadella vuoro-
vaikutusta. Niiden kautta luodaan ensivaikutelma tai tehdaan henkildsté tulkintoja, ilmaistaan tun-
teita tai viestitdan valtasuhteita tai suostutellaan toisia. Nonverbaalinen viestintd paljastaa myos ris-
tiriitaiset viestit. (Helsingin yliopisto.) Karusaari (2020, 93) toteaa, etta tyéelaman asiakkaat kokevat,
ettd opettajien vuorovaikutuksessa erityisesti asenteissa ja ajattelutavoissa olisi parannettavaa.

Sama asia nousi esille myos tdssa tydssa.

H4: Kylld opettajan asenne ja oma kédyttdytyminen vaikuttaa, ettd kun odotusarvo on molemmifla

samanlainen, tietdd mitd odottaa.

Aineiston sekd tydssa aiemmin esitetyn teorian perusteella voidaan todeta, ettei asiakaskokemus
perustu jarkiperusteiseen paattkseen, vaan asiakas muodostaa oman kokemuksensa, johon tunteet
ja tulkinnat vaikuttavat. (Verhoef ym., 2009). Kokemuksen rakentamisessa ei siis pade tavanomiaset
logiikan lait (Juuti 2015,45). Taman ymmartamalld organisaatio voi paattda millaisia kokemuksia se
omalla toiminnallaan pyrkii luomaan (Loytdna ja Kortesuo 2011, 11). Odotukset ylittéva asiakaskoke-
mus rakentui haastateltavien merkityksessa hyvin paljon samoihin asioihin, mita jo aiemmissa tee-

moissa on tullut esille.

TEO-prosessissa odotusten ylittamiseen ja mieleenpainuviin kokemuksiin ei valttamatta vaadita isoja

tekoja. Asiakas yllattyy positiivisesti pienista asioista ja niiden avulla valittyy tunne aidosta lasna-
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olosta ja henkilokohtaisuudesta. Aineiston perusteella ne nayttdavat perustuvan usein hyvan vuoro-
vaikutuksen elementteihin, jotka jokainen halutessaan hallitsee. Asiakaskeskeinen toiminta perustuu
hyvan vuorovaikutuksen elementteihin. (Ristikangas 2019, 237 ja Juuti, 2015, 110.) Aineisto osoit-
taa sen, etta niiden avulla myds asiakkaan arvoa TEO-prosessissa voidaan lisatd. Huomioitavaa on
se, etta asiakkaan arvoa ei voida Alakosken (2014, 54) tutkimustiedon mukaan lisata tuotteisiin, eika
sitd voi jakaa asiakkaille, vaan se on tilannesidonnainen. TEO-prosessissa se liittyy opettajan ja asi-
akkaan valisiin kohtaamisiin, joissa arvo ja lisdarvo syntyvat seka odotukset ylitetdan. Toisaalta, mi-
kali odotukset joka kerta ylitetaan, tulee niistakin pian arkea ja odotustaso kasvaa joka kerta. Asiak-

kaille merkityksellista nayttaa olevan myds luottamus siihen, etta annettuihin lupauksiin voi luottaa.

On sanomattakin selvaa, etta yksikaan organisaatio ei halua tavoitella huonoa palvelua, mutta tasa-
laatuisuuteen halutaan pyrkia. Asiakas tietd mitd odottaa ja asiakas pystyy ennakoimaan myds omaa
toimintaansa suhteessa palveluun. Kuten aiemmin tassa tyéssa on jo mainittu, tulee yritysten ym-
martaa heidan roolinsa asiakkaiden arjessa ja mita lisdarvoa palvelu tuo asiakkaalle. Samalla on ym-
marretdva mitd asiakkaat tekevat palveluilla saavuttaakseen omat tavoitteensa. Nain yritys tukee

asiakkaan arvonluontia ja varmistaa, potentiaalisen arvon asiakkaalle. (Heinonen ym., 2010.)

7.5 Teema 5 Kehittaminen

Teoriasta ja empiirisestd aineistosta saatiin arvokasta tietoa, millaisiin asioihin toimeksiantajan toi-
minnassa tulee jatkossa kiinnittéd huomiota. Niiden avulla asiakaskokemusta voidaan johtaa kohti
ylintd asiakaskokemuksen rakentumisen tasoa ja saavuttaa kilpailuetua seka kehittaa toimintaa re-

formin tuomaa rahoitusuudistusta vastaavaksi.

Viimeisessa teemassa pyydettiin kommentteja TEO-prosessin kehittdmiseen. Viidennen teeman ai-
heena oli kehittdminen, jonka avulla oletettiin saatavan vastauksia siihen, mihin asioihin asiakkaat
toivoisivat kiinnitettdvan enemman huomioita prosessissa seka mita he toivoisivat siind kehitettavan.
Naiden ja aiempien teemojen tietojen avulla saadaan tietoa mihin suuntaan toimintaa pitaa kehittaa
TEO-prosessissa, jotta asiakaskokemus etenee kohti haluttua suuntaa, kohti ylinta johdettua asia-
kaskokemuksen tasoa.

Asiakaskokemuksen kehittdmiseen ei ole olemassa yhta oikeaa tietd. Olennaista on tunnistaa asia-
kaskokemuksen nykytila, jota talld aineistolla tavoitellaan. Mikali asiakaskokemuksen témanhetkinen
tila on hyva tai keskinkertainen, on aikaa kehittamiseen enemman kuin silloin jos yrityksen toimin-
nasta syntyy enimmakseen huonoja kokemuksia asiakkaille. (Brusi 2018.) Aiemmin esitettyjen johto-
paatdsten mukaan kohdeyksikén tuottamat asiakaskokemukset nayttdisivat téman aineiston perus-
teella olevan kuitenkin enimmékseen hyvia tai vahintaan keskinkertaisia. TEO-prosessi ndyttaa tekni-
sesti olevan kunnossa, mika on merkittava tieto tekijoille ja kohdeyksikélle. Ennakko-oletus oli, etta
siind olisi ollut poikkeamia. Kehitettdvaa toiminnassa kuitenkin on, mutta toisaalta ei niin suuria, etta
aika loppuisi kesken, jos ajatellaan rahoitusuudistusta. Siihen kerattdvaa tietoa aletaan kerata en-

simmaisen kerran vuoden 2021 kesakuussa.
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Toimiva arjen yhteistyd tydelamassa oppimisen aikana on yksi kulmakivi uudistuneessa ammatilli-
sessa koulutuksessa. Parhaimmillaan se on konkreettista asiakkuuksien hoitoa, josta hy6tyvat kaikki
mukana olevat osapuolet. (Opetus- ja kulttuuriministerid, 2019.) Asiakkuuksienhoidon nakokulma
nousee esille myds Karusaaren (2020, 103) tekemissa havainnoissa. Han kirjoittaa ty6eldman edus-
tajien toiveesta, etta koulutuksenjarjestajilla olisi joka kerta samat henkilét vastaamassa tydeld-

massa oppimisesta. Sen uskottiin helpottavan myds yhteydenpitoa tyéelaman ja oppilaitoksen valilla.

H5: Toivosin, ettd keskitettds asloita enemmadén yhdelle opettajalle, jollon syntyy asiakkuus.

Yhteistyon kehittdminen tuli esille jokaisessa haastattelussa ja sita toivotaan olevan nykyista enem-
man. Airilan ym. (2019, 15) tutkimuksessa oppilaitoksen edustajilta toivottiin kykya tiivimman yh-
teistyon rakentamista vuorovaikutuksessa tydelaman kanssa. Karusaaren (2020) vaitoskirjassa yh-
teistyd nahtiin yhtena keskeisena tekijana asiakaslahtéisessa toiminnassa ja sen merkitys tuli esille

Iapi koko tutkimuksen eri yhteyksissa.

H1: Panostusta toivois myo0s sithen etta pitkilld jaksoilla opettaja kdvis vdhan useammin, ettd koulu-

kin pysyis kartalla ja ettd menndsnkd oikeaan suuntaan. Talleen voi tiivistda yhteistyota.

HZ2: Yhteistyotd jollain lailla lisdd, esimerkiksi olis ok, jos opettaja laittais vaikka ees viestid jos opis-
keljja ei oo tehny koulunpuolelle mitéan niin téallakin voitas muistuttaa ja vaatia tekemdsn niin siité

ois kiva olla ite tietonen.

H3: Yhteydenpitoa jakson aikana enemmadn, se ohjaa meitakin.

H5: Yhteydenpitoa pitds varmaan myos lisétd ja samalla stepittéd ja vaiheistaa prosessia ja samalla

opiskelijan oppimista.

Valikdynti nousi haastatteluissa esille jo teemassa 1. Teemassa viisi se nousi uudelleen esille, kun
keskusteltiin kehittamisesta. Valikdyntiin yhtena yhteistydn muotona toivottiin molemminpuolista
lisdpanosta ja sen kehittamistd. Kuten teemassa yksi tuli ilmi, se koetaan tarkeéna vaiheena. Yhtei-
sesti kaikista haastatteluista nousi esille se, etta aloitus ja valikdyntien aikana huolehdittaisiin siita,
ettd yhteista aikaa olisi ilman kiirettd. Nain voidaan kdyda lapi kriteerit ja harjoittelun eteneminen.
Seka aloituskdynnin, etta valikdynnin osalta toiveena oli, ettd pitdisi pystya varmistamaan kaikkien

osapuolten lasndolo tilaisuudessa.

H1: Yhteistyon lisddminen ois hyva. Tuntuu valilld ettd on paljon vartijana ja oon miettiny vaatiiko

pitka harjoittelu vield yhden vélikdynnin liséé ja tietylld tavalla niin vield tiiviimpaa yhteistyota.

H2: Sellainen juttu ettd siitd jad kaikinpuolin tosi huono fiilis jos opettajasta ei kuulu vélilld yhtéan
mitdan ja eika sitd varsinkaan ndy ja sit se tulee tanne keskusteluun ja kukaan eri tiedd mistaan

yhdan mitdan. Sellainenkin on kdyny ja siftd jaa tosi huono fiills.
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H3: Ehkd palautteen antaminen puolin ja toisin, myds valilld, kesken jakson

H5: Vélikdynti on tdarkee myds opiskeljjan osalta, koska silloin opiskeljjlla on mahdollista asettaa

my0s tavoitteita omalle osaamiselleen.

Opettajan aikaresurssi on tarkoin maaritelty TEO-prosessissa, mm. valimatkoihin kuluu yllattavan
paljon aikaa. Yksi haastateltavista toikin esille uudenlaisen tavan toimia valikdynnin suhteen. Sahkoi-
nen palaveri saastéda matka-ajan, joka on varmasti kokeilemisen arvoinen asia. Kehittémisessa on
hyva huomioida, etta tulevaisuudessa myts TEO-prosessissa vuorovaikutusta tapahtuu yhd enem-
man monikanavaisesti, mika luo haasteita vuorovaikutukselle, uusien toimintatapojen kehittamiselle
ja uudenlaiselle osaamiselle. Huomioitavaa on, ettd vuorovaikutus ja sen luonne muuttuvat eta-
tyon, digitalisaation seka eri sukupolvien yhdessa tydskentelyn my6td. Nama vaativat uudenlaista
osaamista, kun osa tulkittavista viestinnén keinoista jaa pois ja eri-ikdisten vuorovaikutustyylit poik-
keavat toisistaan. Vaarin ymmarrysten maara saattaa lisdantya. Uudenlaisissa ymparistdissa vuoro-
vaikutuksen merkitys korostuu. Lisdksi tyéeldman nopeat muutokset vaativat ajantasaista vuorovai-
kutteisuutta ja asioita viestimisesta. (Hiila ym. 2019, 200-202.)

H5: Vdlikeskustelut vois olla vaikka Teamsissa, niin silloin se ei vie keneltdkdan turhaa aikaa. Ja nyt

kun taa poikkeuksellinen aika on opettanut meitd kaikkia sitd kdyttamaan.

Yhteistydn sujumiselle térkeaa on asiakkaan toimintojen ymmartaminen, jota kilpailukykyinen palve-
luliiketoiminta edellyttad. Asiakkaan tarpeisiin tulee osata vastata, ja palvelun tulee luoda arvoa asi-
akkaalle. Organisaation on kehitettéva palveluaan siten, ettd se vastaa asiakkaan tarpeita. Arvon
ymmartaminen edellyttad asiakkaan prosessien ja toimintojen tuntemista, jolloin omaa toimintaa
voidaan sopeuttaa asiakkaan toimintaan. (Arantola ja Simonen, 2009.) Toiminnan tulee olla olen-
naista ja asiakkaan tarpeisiin raataloitya, jotka ovat Léytanan ja Kortesuon (2011, 64) esittdmia odo-
tukset ylittédvan asiakaskokemuksen elementteja. Opettajan on tunnettava ty6paikat, niiden toi-
minta, asiakkaat seka tydelaman osaamisvaatimukset, jotta palvelulla voidaan vastata asiakkaan tar-
peeseen. Opettaja tarvitsee ajantasaista tietoa seka opetuksessa, ettd TEO-prosessin aikana toimi-
essaan toteaa Karusaari (2020, 103.) Samaan johtopaatdkseen ovat tulleet myds Airila ym. (2019,
15.) He esittavat kehittdmistarpeeksi saman asian, opettajilta edellytetdadn aiempaa enemman aitoa
jalkautumista tydpaikoille, jolloin asiakasymmarrys lisdantyy. Tama on yhteistyén sujuvuuteen vai-
kuttava, mikali odotukset ovat epdselvat tai eparealistiset. (Ristikangas 2019, 230). Karusaaren
(2020, 103) kehittdmisehdotus asiaan on opettajien tybeldmajaksojen ja tydpaikoilla kayntien lisaa-
minen. Téma menettely voisi kehittdd hdnen mukaansa opettajien tyéeldmatuntemusta ja tukisi am-

matillisen koulutuksen yhtd perusperiaatetta, osaamisperusteisuutta.

HZ2: Ihan Idhtee oppilaitokselta ja siitd ettd opiskelijoita pitdis vield opettajien valmistaa siihen et
mitd on tulla tybeldmaén, et ne oikeesti tiedostaa et ollaan tdissd tydpaikalla ja ettd sitd ohjataan
koulunpuolelta niin, etta tiiettds eri tydpaikat minne kunkin kannattas hakee ja niin et aina olis se

kokemus ettad tehdan yhteistydssa opettajan ja opiskeljjan kanssa.
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H4.: Ehk3d vield enemman pitds keskittyd tydeldmdlahtoisyyteen, ettd sieltd vieldkin enemmdén suora-
viivaistettas ja viedadn asioita siihen suuntaan ettd ne voi ylipdatasn toteutua tydpaikoilla ja edel-

leen sitd ettd osataan suhteuttaa tekeminen kaupan arkipaivaan

H5: Enemman toivosin, ettd opettajat tuntis kunkin kaupan toimintaa ja toimialaa, nain olis hel-

pompi kommunikoida.

Ty6elamatuntemukseen ja ammattitaitovaatimusten raataléintiin liittyy myds useassa kohtaa haas-
tattelua esiin tulleet arviointikriteerit, joiden osalta ndhtiin my6s kehitettdvaa. Opettajan tydssa pa-
tee kaikkiin asiakkaisiin liittyen yksi saanto, kayta yksinkertaista selkeaa kielta. Yleensa sekaannuk-
set johtuvat ammattitermien kaytosta, liian monimutkaisista lauseista ja liilan vaikeista ilmaisuista.
Puhuessa kannattaa muistaa, ettd ei puhu itselleen vaan asiakkaalleen. Adnenkaytdn avulla taas luo-
daan vuorovaikutukseen ja palvelutilanteeseen tunnelma. (Sjoberg 2012, 8-9.) Arviointikriteereihin
liittyva opettajan toiminta on hyva esimerkki asiakaskokemuksen molemmista ulottuvuuksista. Arvi-
ointikriteereiden hallitseminen on kokemuksen teknista ulottuvuutta, osa opettajan ammattitaitoa
tietoa ja osa prosessiin liittyva valttdmatonta ja pakollista tydsuoritetta, kun taas niiden toimittami-
nen eli sanoittaminen asiakkaalle on asiakaskokemuksen toiminnallista ulottuvuutta, johon tarvitaan
vuorovaikutuksen keinoja. Nama molemmat ulottuvuudet vaikuttavat omalta osaltaan asiakaskoke-

muksen muodostumiseen.

H1: No ne, lomakkeet, ne on aika hankalat.

H3: Lomakkeet on kylld kankeita, niitd kun saisi kehitettyd ymmarrettadvammaksi jollain tavalla.

Asiakaskokemus on tahtotila ja sen rakentaminen on pysyva olotila. Kun asiakkaiden tarpeet ja odo-
tukset seka toimintaymparistd muuttuvat, on kehityksen oltava jatkuvaa. Onkin eritdin tarkedd, etta
asiakkaita kuunnellaan ja saatua palautetta arvostetaan. Palautteen antaminen ja sen vastaanotta-
minen viestii asiakkaille heidén arvostamisestaan. (Gerdt ja Korkiakoski 2016, 93, 175-176.) Palaut-
teen hyddyntdmisen Gerdt ja Korkiakoski (2016, 177) sanovat olevan yksi asiakaskokemuksen kehit-
tdmisen perusasia, jota haastateltavat toivoivat kehitettdvan TEO-prosessissa. Molemminpuolinen
palautteen antaminen néahtiin tarkeéna ja siihen toivottiin tulevaisuudessa kiinnitettévdan huomiota
opettajan ja tyoeldman valilld. Talla hetkelld palautteen antaminen on opettajan omasta tahtotilasta
kiinni ja usein se jaa antamatta. Opiskelijoilta kerataan palautetta ja se kuuluu oppilaitoksen TEO-
prosessin ohjeistukseen vaiheisiin 12 ja 16. Palautetta ei kuitenkaan ainakaan talla hetkella kayda

yhteisesti lapi tai juurikaan hyédynneta.

H1: Me haluttas palautetta myds meille, miten meillakin voitas tehdd paremmin ja tehdéanko asioita

oikein.

H3: Palautteen antaminen puolin ja toisin. Meille on tdrked saada tietdd miten olemme onnistuneet.
Palautteen kerddminen ja Idpikdyminen mitd mieltd opiskelijat on olleet meists, ne on meidén, toi-

vottavasti asiakkaita, joista halutaan huolehtia myds tdssd yhteydessa.
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H5: Yhdessd pitdisi kdydd vaikka tietyin véliajoin palautekeskusteluita yhteisesti, jotta tiedetddan mitd
kehitettdvad itse kullakin on. Meilldkin on taalld niin paljon opiskelijoita, etter jokaisen jélkeen voi

kadydd, mutta kootusti.

Oppilaitoksen ja ty6eldaman valinen yhteistyd on arjen kumppanuutta ja samalla siind voidaan toteut-
taa arjen asiakaskuuntelua. Yhteisena tavoitteena on opiskelijan osaamistavoitteisiin padseminen.
Parhaimmillaan se on, kun kaikkien osapuolten vahvuuksia hyédynnetaan, johon tarvitaan kaikkien
osaamista. (Opetus-ja kulttuuriministerio 2019.) Asiakkaiden mukaan ottaminen kehittdmiseen on
yksi tapa osoittaa kiitosta annetusta palautteesta (Gerdt ja Korkiakoski 2016, 176). Tydeldaman edus-
tajat pitavat heidan kouluttamistaan tarkedna, koska oppimista siirtyy yhd enemman tyopaikoille.
TyOpaikan rooli on merkittava ja heidan ajantasaiseen osaamiseensa tulee kiinnittaa oppilaitosorga-
nisaatoissa huomiota. Tydelaman edustajat toivovat koulutusta ohjaustyéhon ja kunkin jakson nako-
kulmiin seka osaamisvaatimuksiin toteaa Karusaari (2020, 131) tutkimuksessaan. Aineiston perus-
teella tydelaman edustajat toivovat koulutusta oppilaitokselta. Osa tahan tychdn haastateltavista oli
kaynyt kohdeorganisaation jarjestaman tyopaikkaohjaajakoulutuksen, mutta siitd oli jo aikaa ja tut-
kinnonperusteet olivat siitd muuttuneet. Lisaksi tyopaikoille tulee uusia ihmisia, ja heidan perehdyt-
tdmiseensa toivottiin myods oppilaitokselta panostusta, jotta asiat menevat oikein. Koulutuksien tar-
joaminen kuuluu ohjeistuksen mukaiseen opettajan toimintaan TEO-prosesissa. Taman perusteella
on vaikea sanoa, onko sita tehty vai ei. Aineisto antaa viitteita, ettei lisamyyntia ole tehty, ainakaan

kovin aktiivisesti.

H1: Ehkd semmonen kun kaikki muuttuu niin jollaintavalla ohjausta ja koulutusta meille semmoi-

seen. Valilla on huoli omasta osaamisesta, kun tuntuu, ettd on ite paljon vartijana.

H3: Meilldkin on vuosiasolla aika paljon opiskelijoita, niin me voitas kanssa ottaa ohjausta et toimi-

taan oikein. Varmaan yhteistydkin kehittys sen avulla.

H5: Meillakin tulee koko ajan uusia ihmisid tdhan tydpaikkaohjaamiseen ja ne tarviis kylld opastusta,

se el 0o ehkd riittdvé et ne perehtyy toisen mukana. Ja siitd on aikaa kun koulutusta on viimeks jér-
Jjestetty.

Asiakaskokemuksen ollessa edes keskinkertaisella tasolla, on yrityksessa enemman pelivaraa kehit-
taa toimintoja, kuin silloin jos se olisi jo kriisissa (Brusi 2018). Brusi (2018) kirjoittaa asiakaskoke-
muksen kehittdmisesta ja asiakkaan odotuksien ylittamisesta hyvan henkilokohtaisen palvelun ja asi-
antuntijuuden kautta, joka on tarked osa asiakaskokemuksen toiminnallista ulottuvuutta. Taman
avulla asiakaskokemusta voidaan kehittda positiivisempaan suuntaan, mutta toisaalta se on paljon
riippuvainen henkildista. Asiakaskokemuksen kehittédmisessa tuleekin panostaa asiakaskeskeisen yri-
tyskulttuurin rakentamiseen, jossa keskeisia toimijoita ovat ne henkilét, ketkd palvelua tuottavat ja
ovat asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa. Osallistamalla heitd, voidaan asiakaskokemukseen
saada nopeasti uutta suuntaa. Sen toteuttamiseen tarvitaan kuitenkin yhteisia pelisaantéja ja ohjeis-
tukisa asiakaskohtaamisiin, jotka ihmisten on helpompi muistaa konkreettisina toimintaa ohjaavina

ohjeina asiakaskohtaamisissa. (Brusi 2018.)
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7.6 Muutokseen osallistaminen ja tydpajatydskentely

Teemahaastatteluaineisto ja niista saatavat tulokset koskettavat laheisesti jokaisen yksikossa tyos-
kentelevan toimintaa seka tekevat nakyvaksi oman tydn. Laamanen ym. (2016, 196) kirjoittavat,
etta mikali vastaanottajalle ei ole ymmarrysta asiasta ja siina tilanteessa koetaan saada muutos ai-
kaan, vastustavat ihmiset sitd rankemmin uutta toimintatapaa. Lisdaksi on huomioitava se, ettd mikali
henkild kokee parjaavansa edes kohtuullisesti nykyiselldan, on jokainen muutosehdotus hanen toi-
mintatapaansa hairio (Laamanen ym. 2016, 196). Taman vuoksi muutoksen tavoitteen esittaminen
perusteluineen on adrimmaisen tarkead, jotta ihmiset ovat avoimia edes uuden ajattelemiselle. Muu-
toksen lahtdkohtia ja sen eteenpdin viemista pohdittiin Kallankarin (2019, osa 5) esittdman kolmen

keskeisen tekijan kautta: ihmiset, askeleet kohti tavoitetta ja tavoite.

Asiakaskokemuksen pa-
rantaminen maksimaa-

lista rahoitusta vastaa-

valle tasolle

(TAVOITE)

Jalkauttamisen avulla asia-

kasymmarryksen lisédminen
ja oman toiminnan merkityk-
sen ymmartdaminen asiakas-
kokemuksen syntymisessa
(ASKELEET KOHTI TAVOIT- Muutosjohtami-
TEITA) nen

/

Opettajat tekevat muutoksen
(IHMISET)

KUVIO 12. Lahtdkohdat muutokselle (mukaillen Kallankari 2019, osa 5.)

Muutoksessa on tarkoitus saada ihmiset muuttamaan toimintaansa haluttuun suuntaan. Uuteen toi-
mintamalliin sitoutuminen vaatii ajattelua, muutoksen syiden ja tarkoitusten ymmartamista seka rat-
kaisuvaihtoehtojen pohdintaa ja uuden tiedon yhdistamista aiempaan. Jotta ajatteleminen mahdol-
listuu, on annattava tietoa ja vaikutusmahdollisuuksia saatuun tietoon osallistamalla ihmisia muutok-
seen. (Kallankari 2019, osa 5.) Tassa opinndytetydssa ymmarrysta uudenlaisesta tavasta toimia lah-
dettiin hakemaan jalkauttamalla osallistavan menetelman avulla, joka on Kallankarin (2019, osa 5)

esittama askel kohti tavoitetta ja toinen muutoksen lahtdkohta tavoitteen lisaksi.

Kolmas ja ehka tarkein Kallankarin (2019, osa 5) esittama muutoksen edellytys on ihmiset, jotka
tekevat muutoksen. Koska ty6eldmassa oppiminen on uudistuneen ammatillisen koulutuksen seka
Savon koulutuskuntayhtyman strategian yksi tarkeimpia osa-alueita ja henkiléstd sen kdytannon to-

teuttaja, oli térkeaa ottaa henkilésté mukaan kehittédmiseen. Osallistamisen avulla muutos on hel-
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pompi hyvaksya ja sitoutua tavoitteiseen. Henkilostén kokemusta ja osaamista arvostamalla on hei-
dat mahdollista saada muutoksen mukaan, silla henkiléstolla on usein paras tietdmys tydsta kaytan-
nossd. Samalla syntyy kokemus siitd, etta omaan tydhén on mahdollisuus vaikuttaa. (Kallankari

2019, osa 2.) Muutoksen vauhti kiihtyy ja sen hallitseminen koskettavat aina henkilostda. Niin muu-
tyksissd. Sen avulla varmistetaan yrityksen kilpailukyky muuttuvassa toimintaymparistossa. (Kalyani
ja Sahoo 2011, 280). Kun tavoitteena on muuttaa toimintaa ja yrityskulttuuria asiakaskeskisem-

maksi, vaatii se pitkdjanteista tyota seka henkildstdn innostamista ja muutokseen sitouttamista, joka

parantaa muutoksen onnistumista. (Loytdana ja Korkiakoski 2014, 86).

Haastatteluista saadun aineiston ja asiakasymmarryksen pohjalta muutosta lahdetttiin jalkauttamaan
osallistamilla henkilostd tyopajatydskentelyyn. Tydkaluna kayettiin osallistavaa 3x3x3-mallia. Uusien
asioiden lapiviennissa jokaisella tulisi olla mahdollisuus tutustua asiaan ennen muutoksen kayttéon-
ottoa. Nain syntyy sitoutuminen ja ihmiset ovat valmiita muuttamaan pinttyneitékin tapojaan toimia.
(Valpola 2004, 194-195.) TyOpajojen tavoitteena oli lisata asiakasymmarrysta haastatteluista saadun
aineiston avulla sekd samalla liséta ymmarrysta asiakaskokemuksen merkityksesta ja kuinka siihen

kukin voi itse vaikuttaa, joka lopulta vaikuttaa toiminnan tuloksellisuuteen.

Jalkauttamisvaiheeseen osallistui 12 opettajaa. Heidat jaettiin kolmen hengen pienryhmiin eli rinnak-
kaisia samaan aikaan tydskentelevia pienempia tyopajoja muodostui nelja, jotka tytdskentelivat kukin
omina ryhmindan samassa tilassa. Tila oli kuitenkin rauhallinen, joka mahdollisti keskittymisen tyods-
kentelyyn ja toisaalta tekijoiden oli ndin helpompi ohjata ja seurata tyopajojen etenemista. Tydpaja
tydskentely alustettiin liitteessa 8 esitetyn tehtdvénannon ja siina olevan konkrettisen malliesimerkin
avulla. Osallistamisvaiheessa eli tydpajassa kdytettiin kuviossa 9 esiteltya 3x3x3-mallia tydskentely-
pohjana. Malli jaettiin ty6pajaan osallistuville A3 kokoisena versiona, johon oli kirjoitettu valmiiksi
keskelle paaviesti seka ne kolme asiaa, jotka nousivat ja valikoituivat haastattelu aineiston perus-
teella esille TEO-prosessin asiakaskokemuksesta. Kullekin ryhmalle jaettiin yksi A3 kokoinen malli,

johon he kirjasivat ylos ajatuksiaan, ndkemyksidén sekd ehdotuksiaan kuhunkin kohtaan.

Padviesti mallissa kehalla yksi on asiakaskokemus TEO-prosessissa. Sité taydennetaan kolmella
haastatteluaineistosta nousseilla kehittdmiskohteella, jotka esitetdan kehalla kaksi. Kehalle kaksi,
muodostuvat kolme asiaa olivat: lomakkeet, erityisend tarkastelun kohteena arviointikriteerit, jotka
koettiin tydelaman edustajien mukaan haasteellisena seka yhtena kehittédmisen kohteena. Toisena
asiana kehalle kaksi tuli yhteisty6 ja kolmantena vuorovaikutus palvelutilanteessa. Nama esitetdan
tassa kappaleessa kukin asia oman valiotsikkonsa alla. Kehédsta kaksi johdetaan kehalle kolme asi-

oita, mitka ovat valttamattomia kehan kaksi kannalta.

TyOpajatydskentelyn jélkeen jokaisen pienryhman tulokset purettiin taulukossa 5 esitettyyn muotoon
kehittdin alkuperdisessé muodossaan. Tydpajan pienryhmissa kehille kolme ja nelja syntyi useita
samankaltaisia nakemyksid. Uloimman eli neljannen kehan tarkoitus oli muodostaa kehén kolme pe-
rusteella konkreettisia tekemisté ja toimintaa ohjaavia asioita. Kun tulokset oli koottu taulukkoon,

samat ja tdysin samaa tarkoittavat asiat yhdistettiin kehilld kolme ja nelja. Ndin saatiin tiivistettya
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kehdn yksi ja kaksi alle jadvia asioita. Kaikki tydpajoista syntyneet tulokset koottiin yhteen seka ku-
van ettd taulukon muotoon, jotka esitetadn kunkin kehittémiskohteen yhteydessa kuvana seka yh-
teenvetotaulukkona ty6pajojen tuotoksista kuvion 13 ja taulukon 5 muodossa. Taman kappaleen

lopussa viimeisena esitetdan naista koottu yhteenveto mukaillen 3x3x3-mallia

| [keha 4) I
(o

(Keha 3)

(keha 4]

frena ) (Kehd 3) LOMAKKEET/
ARVIOINTIKRITEERIT
a2

ASIAKASKOKEMUS
TEO-PROSESSISSA
(Kehi 1)

(Keha 4)

(kehi 4)

(Keha 3) YHTEISTYO

(Kehi 2)

VUOROVAIKUTUS
PALVELUTILANTEESSA

(Keha 2)

(keha 4)

(Keha 3)

\
[ (Keha 4) ][ (Kehi 4) ][ (Keha 4) ]

[Keha 4)

(Keha 3)

[Keha 4)

(Kehi 3)

(Kehi 4)

[Kehs 4)

KUVIO 13. 3x3x3-malli valituilla kehittamisen kohteilla.

Keha 1 Asiakaskokemus TEO-prosessissa
Keha 2 Kehittdmiskohteet haastatteluaineiston perusteella
Keha 3 Maaritelldan kolme asiaa, jotka ovat tarkeita kehan kaksi asian onnistumisen kanalta

Keha 4 Madritellaan yksiselitteinen konkreettinen kaytédnndssa toteutettava asia tai tekeminen

TAULUKKO 5. Yhteenvetotaulukko kehittamisen kohteista.

Ty6pajatydskentelyssa osallistujia ohjattiin pohtimaan annettuja kehittdmiskohteita siitd nakékul-
masta mihin jokainen voi omalla toiminnallaan vaikuttaa positiivisen asiakaskokemuksen saavutta-
miseksi. Asiat, joihin ei voi itse vaikuttaa pyydettiin unohtamaan, silla on turha keskittya pohtimaan
asiaa, joka on oman vaikutusalueen ulkopuolella. Téma osoittautui haasteelliseksi, josta jouduttiin
tydpajan aikana muistuttamaan ja kdymaan yhteisesti vuoropuhelua. Kuten esimerkiksi lainsaa-
dantd, jota ei voi muuttaa vaan se on osa prosessiin kuuluvaa pakollista tyésuoritetta, asiakaskoke-
muksen teknista ulottuvuutta. Positiiviseen, odotukset ylittédvaan asiakaskokemukseen tarvitaan rin-

nalle asiakaskokemuksen toinen ulottuvuus, joista yhdessd muodostuu kokonaisuus.
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O: "Mutta, sillehdn me ei voida mitdén, ne tulee annettuna,”

T: "Mutta voiko opettaja omalla toiminnallaan vaikutta sen tuomaan haasteisiin palvelutilanteessa,
jolloin toiminta ei ndytd niin kankealta”.

O: "Ai niin joo.”

T: "Muistakaa ettd asiakaskokemus syntyy tunteesta, johon tarvitaan toimintaa ja usein se tapahtuu
vuorovaikutuksen keinoin. Vaikka asiat olisivatkin haasteellisia, mieti mihin opettaja voi tilanteessa

itse omalla toiminnalla vaikuttaa. Kannattaa keskittya sfihen mihin voi itse vaikuttaa.”

Oppilaitosorganisaatiot nayttdytyvat usein ulospadin jahmeina ja byrokraattisina, mika tekee osaltaan
toiminnasta jaykkaa. Asiakkaalle pdin se ndyttaytyy helposti toimimattomuutena. Kun asiakkaat vaa-
tivat nopeampaa palvelua ja oppilaitoksen ulkopuolinen kommunikaatio ajaa nopeudellaan ohi, orga-
nisaatioiden sisdiseen reaktionopeuteen syntyy Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 54) mukaan kuole-
manlaakso, jossa asiakkaiden tarpeisiin reagoiminen heikkenee oleellisesti suhteessa asiakkaiden
odotuksiin. Mitéd suuremmaksi kuilu asiakkaan todellisen maailman ja organisaation sisdisen toimin-
tatapojen valille syntyy, sita suurempi riski on asiakkaiden menettamiselle. (Gerdt ja Korkeakoski
2016, 93.) Yhteistydlla ja sita kehittamalla tatd myyttid voitaisiin mahdollisesti purkaa. Tiiviimman
yhteistyon merkitys tyéelaman kanssa tulee voimakkaasti esille myds Airilan ym. (2019, 15) esitta-
missa johtopaatoksissa.

7.6.1 Yhteistyd

Yhteistyd on laaja kasite, ja se voidaan ymmartaa hyvin monelle tavalla. Tassa yhteydessa tyopai-
kalla kéyntien, yhteydenpidon ja palautteen merkitystd korostettiin, jotka nousivat haastatteluaineis-
tosta esille ja jotka liittyvat niin ikdan aineistosta esiin tulleeseen yhteistydhtn. Haastatteluissa ko-
rostui, kuinka tarkeand yhteistyo oppilaitoksen ja tydpaikan valilld nahdaan. Asiakaskokemuksen tila
nayttaa korreloivan sen kanssa, mita tiivimpaa vuorovaikutus opettajan ja tydpaikan valilla oli ollut.
Ajankayttd, tapaamisen aiheena olevan asiaan perehtyneisyys seka ldasndolo neuvottelutilanteessa
nahtiin edesarvoisen tarkedna. Avoin ja valitdn ilmapiiri opettajan ja tyépaikan ohjaajan valilla kat-
sottiin edistdavan asioiden hoitamista seka yhteisty6ta. Tydapajaan osallistujille yhteisty6ta avattiin ja

alustettiin myds asiakasymmarryksen nakékulmasta.

T: "Yhteistydssd merkityksellistd on asiakaskokemuksen kannalta se, ettd asiakkaan prosessi ja toi-

minta tunnetaan”

Taulukossa 6 esitetdan tydpajoissa syntyneet tulokset liittyen yhteistydéhdn. Tybpajaan osallistuvat
pitivadt ensiarvoisen tdrkedna opettajien valistd yhteisy6ta, jotta olennainen tieto siirtyy ja nain myos
asiakasymmarrys lisdantyy. Tiedonsiirtdmisen ja opettajien valisen yhteistyén nahtiin vahentavan
paallekkaista tyotd. Usein tyopaikoilta tarttuu mukaan myds hiljaista tietoa. Tama tieto on muun tie-
don ohella ensiarvoisen tarkead, mutta jaa helposti yhden ihmisen taakse, mika olisi tarkeda saada
kaikkien tietoon, jotta asiakasymmarrys lisadntyy. Toisena asiana kehalle 3 valikoitui palaute ja mo-

lemminpuolinen palautteen antaminen, jotta toimintaa voidaan kehittaa oikeaan suuntaan. Omassa
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toiminnassa osallistujat havahtuivat kuuntelun merkitykseen ja sanattoman viestinnan tulkitsemi-
seen. Nama molemmat ovat asioita, jotka unohtuvat helposti ja samalla ns. heikot signaalit jaavat

huomiotta.

Kun ty6éelamassa oppiminen on ammatillisen koulutuksen yksi keskeinen prosessi, nousi tydpajoissa
esille asiakaskokemuksen kivijalka eli asiakkaan toiminnan ymmartaminen ja tuntemus. Opettajat
olivat sita mieltd, ettd asiakkaan toimintaan tutustuminen lisad ymmarrysta ja se auttaa soveltamaan
omaa toimintaa yrityksen tarpeisiin. Yrityksen tarpeista nousi esille konkreettisia asioita kuten esi-
merkiksi aikataulujen sopiminen ja asiakkaan paivittdisten toimintojen ymmartaminen, kuten seson-
git ja muut kiireajat, joita ei aina tule ajatelleeksi asiakkaan ndakékulmasta vaan harmillisen usein
opettajan omasta nakokulmasta. Nama kaikki yhdessa ovat joustavuutta, jonka osallistujat kokivat
asiakaskokemuksen muodostumisen kannalta merkittdvana seikkana. Luottamusta lisddvana tekijana
he nostivat esille sovituista asioista kiinni pitamisen, joka on my&s kohdeorganisaation arvon edellyt-

tamaa toimintaa.

ASIAKASKOKEMUS
TEO-PROSESSISSA

(Kehi 1)

YHTEISTYO
(Keha 2)

(Keha 3)

AN

[ (Keha 4) ] (Keha 4) ][ (Keha 4) ]

KUVIO 13. Yhteistyd 3x3x3-mallin avulla
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Keha 1 Asiakaskokemus TEO-prosessissa

Keha 2 Yhteistyo6
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TAULUKKO 6. Tydpajan tulokset aiheesta yhteisty6

Kovalainen (2018, 47) kuvaa tutkimuksessaan opettajan yhteistydn ty6elaman kanssa vahvana mah-
dollisuutena. Oman tutkimuksensa johtopaatoksissa han esittda téman haastavan opettajien toimin-
taa ja tyots, silla ty6té tehdaan entista enemman verkostoissa ja tydeldman kanssa. Hén toteaa,
ettd opettajien perustehtavaan kuuluu tulevaisuudessa aktiivinen yhteistyo tydelaméan kanssa. Opet-
tajan tehtdvaan kuuluu aistia ja reagoida nopeasti tyoelamasta tulevia signaaleja ja raataloida toi-
mintaa yrityksien toimintaan soveltuvaksi. Taman tehtdavdna on tuottaa lisdarvoa asiakkaille. (Kova-
lainen 2018, 47.)

Ty6eldmassaoppimisen ollessa ammatillisen koulutuksen peruspilareita ja sen merkitys korostuu tu-
levaisuudessa entisestdan. Jo nyt on havaittavissa, etta oppilaitosorganisaatiot jalkautuvat koko ajan
enemman tydpaikoille ja ovat aiempaa enemman suorassa vuorovaikutuksessa tyéelaman

kanssa. Uusia yhteistydn muotoja on kokeiltu mm. Pohjois-Karjalan koulutuskuntayhtymdssa. Am-
mattioppilaitos Riveria ja Pohjois-Karjalan Osuuskauppa (PKO), aloittivat tydelamaopettajatoiminnan
elokuussa 2019. Riverian tyéelamaopettajan fyysinen tydpiste sijaitsee PKO:n konttorilla. Han ohjaa
opiskelijoita seka tekee samalla yhteisty6ta esimiesten ja henkildkunnan kanssa. Toiminnan tavoit-
teena on vahvistaa tydelamassa oppimista seka yhteisty6ta ja vuoropuhelua tyéelaman seka oppilai-
tosten valilla. (Pohjois-Karjalan Osuuskauppa, 2019.) Taman kaltainen toiminta tulee varmasti jat-

kossa yleistymdan muuallakin Suomessa. Opettajalta toiminta vaatii uudenlaista yhteistyokykyi-
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syyttd, toimintatapoja seka vuorovaikutusosaamista. Uudet toimintamallit vaativat uudenlaista osaa-
taan aiempaa enemman hyvia vuorovaikutustaitoja, kykya tulla toimeen ja kommunikoida erilaisten
ihmisten kanssa menestyksekkaasti. Moni ty6 tulee olemaan aiempaa enemman vuorovaikutteista,
silld yha useampi tyd kytkeytyy toisten ty6hon. Naista syntyy uudenlaisia riippuvuuksia, jossa vuoro-
vaikutuksella ja sen pelisdannéilla on organisaation sisalld, etta ulkopuolella keskeinen rooli

(Hiila ym, 2019, 44, 199.)

7.6.2 Lomakkeet ja arviointikriteerit

Lomakkeet ja arviointikriteerit saivat paljon kommentteja tyéeldaman edustajilta. Taman osion ajatte-
leminen tydapajassa oman toiminnan kautta tuntui muutamista erityisen haasteelliselta. Arviointikri-
teerit koettiin tekijana, johon ei voi itse vaikuttaa vaan ne tulevat ulkopuolelta ja opettaja toimii vali-
kappaleena, viestin valittdjana. Kolmessa ryhmassa asian tulokulma ymmarrettiin, kun taas yhdessa
ryhmassa ohjauksesta huolimatta asiaa kasiteltiin teknisiltd osin. He purkivat auki lomakkeet ja nii-

den sisallon seka kuinka ne teknisesti taytetaan.

Haastatteluaineisto osoitti sen, ettd lomakkeiden, etenkin arviointikriteereiden, avaaminen ymmar-
rettaviksi on erittdin tarkead. Ne tulee avata siten, ettd kaikki osapuolet jokaisen tutkinnon osan
kohdalla, ymmartavat mita tutkinnon osan arvioinnissa on tarkoitus ty6paikalla tehda. Millaisia tyo-
tehtdvia tekemalld osaamista voidaan hankkia ja lopulta osoittaa ndytdssa. Tama helpottaa tydpai-
kan TEO-ohjaajan tyota seka opiskelijaa ja ohjaajaa ymmartamaan mita tydjakson aikana on tarkoi-
tus tehda. Koska kaikki haastateltavat pitivat lomakkeita vaikeaselkoisina, on tdma ehdottomasti yksi
tarkea asia my0ds asiakaskokemuksen kannalta. Yhteinen kieli ja ymmarrettéva puhe helpottavat
kaikkien osapuolten yhteista ymmarrysta asiasta.

Taulukkoon 7 on koottu tydpajojen tuloksia aiheeseen liittyen. Kapulakileisyyteen ja vaikeasti ym-
marrettavyys tunnistettiin ja koettiin haasteena myds opettajien nakdkulmasta TEO-prosessissa.
Konkreettisina tekoina kehalle nelja tydpajoissa syntyi selkeitd kdytanndn asioita, joiden avulla voi-
daan vaikuttaa kaikkien osapuolten yhteisen ymmarryksen syntymiseen seka onnistuneeseen asia-
kaskokemukseen nailté osin. Opettajan rooli néhtiin merkittdvassa asemassa, opettajan tulee puhua
asiakkaan kielelld ja vadlttdd ammattisanastoa, silla arviointikriteerit tulevat lainsaddanndsta ja
OPH:lta. Opettajan tulee itse sisdistaa ensin tutkinnonperusteen ja arviointikriteerit, jotta ne osa-
taan selittaa auki ja samalla varmistaa, ettd kaikki ovat ymmartaneet asian. Lainsaadénnon sanele-
mana arviointikriteerit ovat yleistettyja, opettajan tehtdvaksi jaa sanoittaa ne ymmarrettavaksi seka
avata ne kussakin tydpaikassa tydpaikan tyotehtdviksi. Témankaltainen osaaminen edellyttaa tieten-
kin ammattitaitoa, jota jokaiselle on velvollisuus myds itse ylldpitdad. Kolmantena asiana tydpajojen
tuotoksissa kehalle kolme nousi asiakkaan toiminnan tuntemus, joka liittyy arviointikriteereihin. Kes-
keisena nahtiin keskustelun ja vuorovaikutuksen merkitys tydpaikalla. Se nahtiin lIahes ainoana kei-
nona saada selville tyétehtavat, jotka tayttavat ammattitaitovaatimukset ja joita voi peilata arviointi-

kriteereihin. My0s tassa yhteydessa nousi esille opettajien valinen tiedonsiirto, seka asiakkaan arjen
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taista tydkokemusta alalta, jota myds Karusaari (2020) tuo esille tutkimuksessaan.

[ (Keha 4) ] [ (Keha 4) ]

[ (Keh3 4) ][ (Keh3 4) ]

(Keha 3)

(Keha 3)

LOMAKKEET/
ARVIOINTIKRITEERIT

(Keha 2)

ASIAKASKOKEMUS
TEO-PROSESSISSA

(Keha 1)

KUVIO 15. Lomakkeet ja arviointikriteerit 3x3x3-mallin avulla.

Keha 1
Keha 2
Keha 3

Keha 4

TAULUKKO 7. TyOpajan tulokset aiheesta lomakkeet ja arviointikriteerit

Asiakaskokemus TEO-prosessissa

Lomakkeet / Arviointikriteerit

Kapulakielisyys/ Vai-

keasti ymmarrettavia

e  Opettaja tekee eh-
dotuksia, mikali
asia ei aukea

e Varmista, etta
kaikki ovat ymmar-
taneet

e  Puhu asiakkaan
kielella

e Valta hienoja sa-
noja tai ammattisa-
nastoa

e  Puhu niin etta
kaikki ymmartaa

e AlA lue, vaan selitd

auki

OPH/ Lainsaadanto

Sanoita kankea teksti
ymmarrettavaksi
Opettaja perehtyy itse
tutkinnonperusteisiin
ja ammattitaitovaati-
muksiin

Ja konkretisoi ne itsel-
leen

Sovella tyépaikan mu-
kaan

Opettajien valinen tie-
donsiirto ja yhteistyd
Kriteerien avaaminen
tyotehtaviksi
Ammattitaito

Oma tyoelamatunte-
mus

Perehdytys prosessiin,
jotta sen hallitsee
Osaamista pitaa yllapi-

taa itsekin

(Kehi 4)

Asiakkaan toiminnan

tuntemus

Keskustele tyopaikalla
mita tyotehtdvia siella
on, jotka tayttavat kri-
teerit

Opettajien valinen tie-
donsiirto

Asiakkaan vuosikel-
losta selvaa ottami-
nen, tunteminen ja
hyédyntaminen
Opettajalla oltava
omaa henkilékohtaista
tydkokemusta alalta
Opettajan tyéeldamaa-
jaksot yrityksiin
Huolehdi kdynnit sovit-
tuna aikana ja sovitulla
tavalla
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7.6.3 Vuorovaikutus palvelutilanteessa

Vuorovaikutus palvelutilanteessa aiheuttitydpajaoissa eniten hdmmennysta, miten ajatella asiaa seka
millaisia asioita se omassa toiminnassa konkreettisesti tarkoittaa. Oman toiminnan merkitys vuoro-
vaikutustilanteessa onnistumisessa ja asiakaskokemuksen rakentumisessa on esitetyn teorian ja
my0ds haastatteluaineiston mukaan merkittdva. Vuorovaikutuksen ja kadyttaytymisen merkitysta avat-
tiin tyOpajassa tydskenteleville konkreettisien esimerkkien avulla, joita poimittiin haastatteluaineis-
tosta. Myds sanattoman ja sanallisen viestinndn merkityksesta, niiden tulkittavuudesta ja vaikutuk-
sesta asiakaskokemukseen kaytiin keskustelua yhdessd. Nama auttoivat asian eteenpdin saattami-

sessa ja tydskentelyn etenemisessa.

ASIAKASKOKEMUS

TEO-PROSESSISSA

S
(Kehi 4)

VUOROVAIKUTUS
PALVELUTILANTEESSA

(Keha 2)

(Keha 3)
[ (Keha 4) ][ (Keha 4) ][ (Keha 4) ]

KUVIO 16. Vuorovaikutus palvelutilanteessa 3x3x3-mallin avulla.

(Kehi 3)

Kehalle kolme muodostuikin useita erilaisia asioita palvelutilanteen vuorovaikutukseen liittyen. Nama
esitetddn taulukossa 8. Kuuntelu esitettiin jo yhteistydssa merkittavana asiana, mutta se nousi uu-
delleen myos tassa yhteydessa esille. Kuuntelun puuttuminen nahtiin oman toiminnan heikkoutena.
Sen sijaan ettd olettaa asioita, tulisi kysya ja vield varmistaa kuuntelemalla asiakasta. Kuuntelemalla
saadaan selville mitd tydpaikalla tehdaan. Tarkeana asiakaskokemuksen kannalta pidettiin sita, etta
tydpaikan muutkin henkilét tulee huomioitua eika vain se ketd opettaja on tapaamassa. Lisaksi
kuultu voidaan varmistaa tekemalla muistiinpanoja. Kehalle neljd syntyi asioita, jotka liittyvat odo-
tukset ylittdvadn asiakaskokemukseen ja asiakaskokemuksen ylimman tason elementteihin. Niista
yksi on aito lasna oleminen. Sen avulla saadaan luotua kiireettémyys. Kiireettdmyyteen nahtiin liitty-
van usein ajankaytto ja sen hallinta. Ajankayttoon liittyy olennaisesti myds se, etta opettaja pysyy
asiassa, eika kerro mm. omaa tyo6historiaa, silla TEO-prosessissa opettajan ei kuulu olla keskitssa
eika kiinnostava. Lisdksi tydpajaan osallistuvat pitivat tarkedna sitd, etta opettajalla on palvelutilan-

teessa puhelin kiinni, eikd huomio saa keskittya tietokoneeseen tai prosessin lomakkeisiin.

Palveluasenne, ammattitaitoisuus seka sanaton viestinta herattivat tydpajoissa paljon keskustelua.
Ammattitaitoisuus kytkettiin tdssa yhteydessé nimenomaan muuhun kuin tekniseen osaamiseen.

Asiakaskokemuksen kannalta olennaisena nahtiin kdyttdytyminen ja hyvat normaalit kdytostavat,



Keha 1
Keha 2
Keha 3

Keha 4
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jotka ovat perusta hyvalle vuorovaikutukselle. Vuorovaikutuksessa sanattoman viestinndn osuus
nostettiin myos esille, silla sen merkitysta ei tule aliarvioida palvelutilanteessa. Sen todettiin vaikut-
tavan paljon palvelutilanteen tunnelmaan ja se paljastaa todellisen asenteen. Vuorovaikutusta lisaa-
vana tekijana tydpajoissa nousi esille opettajan oma aktiivisuus ja yhteydenpito TEO-prosessin ai-
kana. Niiden avulla luodaan henkilékohtaisuuden tunnetta, joka on yksi keskeinen elementti asiakas-

kokemuksen ylimmalla tasolla.

Tama opinndytetyd on osaltaan osoittanut sen, ettd vuorovaikutusosaamisen merkitys tulee ole-
maan julkisten oppilaitosorganisaatioiden toiminnassa suuri ja sen merkitys kasvaa koko ajan. Toi-
minnasta syntyva asiakaskokemus vaikuttaa hetken kuluttaa suoraan saatuun rahoitukseen. Juuti
(2015, 23) kirjoittaakin, asiakaskokemuksiin liittyvan myos tydkulttuurimme. Olemme tottuneet sii-
hen, etta tyoskentely tapahtuu yleisesti hyvaksytyilla saanndilld ja asiakkaat kohdataan usein
omassa asiantuntijuusroolissamme. Asiakaskeskeinen toiminta perustuu kuitenkin ihmisen perustar-
peisiin tulla hyvaksytyksi ja arvostetuksi, hyvén vuorovaikutuksen elementteihin. Vuorovaikutustaito-
jen avulla luodaan ja yllapidetdan asiakassuhteita. (Juuti, 2015, 110-112.)

sesti utelias

Asiakaskokemus TEO-prosessissa
Vuorovaikutus palvelutilanteessa
Kuuntelu Ole aidosti lasna Tavoitettavuus Palveluasenne =~ Ammattitaitoi- Sanaton
suus (muutakin viestinta
kuin tekninen
suorittaminen)
Kysy mita Pysy asiassa e Vastaa ky- e Oleaidosti o Kayttayty- e  Eleet
tyopaikalla Katso silmiin symyksiin kiinnostu- minen e Ilmeet
tehdaan kun puhut sovitulla ai- nut e Katso sil- e Ole-
Al3 oleta, Al anna huo- kataululla e Varaa ai- miin mus
vaan var- miotasi esim. e  Tee vali- kaa riittd- e  Hymyile
mista ja Koneelle tai kaynnit, niin vasti, jolla e  Puhu selke-
kysy lomakkeille ettd tapaat teet Kii- asti
Tee muis- Kiireettomyy- myds tyon- reettbman e  Avoin
tiinpanot den tuntu, antajan tunnel- asento ja
sovituista ajankayton e  Ole aktiivi- man olemus,
asioista sopiminen ja nen, pida e Hymyile muista ele-
Huomio oman kalen- itse yhteytta e  Normaalit kielen mer-
myos yrityk- terin hallinta e  Pida lupauk- hyvat kay- kitys
sen muut Ala osoita il- set tostavat
tyontekijat meilla tai e  Puhelin
eleilla muuta kiinni
Ole kiinnostu-
nut, ala kiin-
nostava
Ole ystavalli-
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e Ald kerro
omia koke-
muksia tai
omaa tyodhis-
toriaasi

e  Pida opiskeli-
jan ja tyopai-
kan asia kes-
kustelun kes-
kiossa

TAULUKKO 8. Tydpajan tulokset aiheesta vuorovaikutus palvelutilanteessa

Yhteenveto tyopaja tydskentelyn tuotoksista

Ty6pajatyoskentelysta syntyneista tuloksista tehtiin yhteenveto, joka esitetdan kuviossa 17 3x3x3-
mallin avulla. Mallin yhteenvetoon koostettiin tyépaja-aineistosta ne asiat, jotka tukivat haastattelu-
aineistoa ja samalla asiakkaiden tarpeita. Kun asiakkaiden tarpeisiin voidaan vastata, tukee se asiak-
kaan arvoa ja lisdarvon muodostumista palvelusta. Yhteenvedon tarkoituksena on toimia konkreetti-
sena tyokaluna ja muistilistana opettajalle. Sen toivotaan auttavan opettajaa kiinnittdmaan huo-
miota niihin asioihin omassa toiminnassa, joita asiakas arvostaa ja jotka tukevat positiivisen asiakas-
kokemuksen rakentumista. Téma yhteenveto taydentad TEO-prosessin ohjeistusta, joka toimii ty6-
kaluna TEO-prosessin tekniseen toteuttamiseen. Asiakaskokemukseen liittyy myds toiminnallinen
ulottuvuus, joka taydentaa teknista ulottuvuutta ja yhdessa niistéd muodostuu kokonaisuus, joiden
yhteisvaikutuksen avulla voidaan tavoitella asiakaskokemuksen ylimpia tasoja. Yhteenvedon tarkoi-
tuksena on jatkossa toimia konkreettisena tytkaluna teknisen prosessiohjeistuksen rinnalla, joka tu-

kee opettajan omaa toimintaa ja asiakaskokemuksen toiminnallista ulottuvuutta TEO-prosessissa.

Malli on esitelty tdssd muodossa tydpajaan osallistuneille. Malliin on koostettu ne ajatukset ja tiedot,
jotka ovat tassa vaiheessa esille tulleet. Mallin kehittdminen jatkuu. Kaikilla opettaijilla tulee olla
mahdollisuus osallistua jollain tavoin mallin kehittdmiseen, jotta mallilla on mahdollisuus toimia ai-
tona tydkaluna. Osallistaminen antaa kaikille tunteen vaikuttamisen mahdollisuudesta. Ajatuksena
on, etta mallin avulla saadaan selked muistilista prosessiohjeen rinnalle. Mallista voidaan tehda sel-
ked toimintaohje tadydentamaan teknisia ohjeistuksia, kuten joissakin organisaatiossa on tehty ja sen
avulla on saatu uutta suuntaa asiakaskokemuksen kehittdmiseen. Muistettava on kuitenkin se, etta
muutos vaatii uudenlaista ajattelua ja tarvitsee toistoja. Valpola (2004, 44-46) kirjoittaa, etta muu-
toksen juurruttamiseen tarvitaan keskimadrin 17 toistoa, jotta se ymmarretdan. Samalla han mainit-

see jatkuvasta viestinnastd, joka auttaa muutoksen eteenpain saattamisessa.

3x3x3-mallin avulla johdettiin myés kehittdmisehdotuksia, jotka perustuvat tasta tydstd saatuun

asiakasymmarrykseen, ja esille tulleisiin asiakkaiden tarpeisiin sekd esitettyyn teoriaan peilaten. Tyo-
pajojen tuloksista tehty yhteenveto vahvisti ja osoitti sen, ettd asiakaskokemuksen vieminen uudelle
tasolle, ei valttdmatta vaadi suuria investointeja. Monesti riittad, ettd paneudutaan muutamaan yksi-

tyiskohtaan, ja niiden oikein tekemiseen ja ajatellaan asiakkaan nakdkulmasta. Korjaamalla naita
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yksityiskohtia, voidaan saada nopeallakin aikajanteelld aikaan tuloksia, jotka nakyvat pidemmalla
aikavalilla taloudellisissa tuloksissa. (Filenius 2015, 41, 188.) Keskeistd on asiakkaan toimintojen ym-
marrys, jotta asiakaskokemusta voidaan ylldpitda ja kehittad. Asiakasymmarryksen avulla kehittdmi-
nen mahdollistuu. On hyva pitad mielessa, etta asiakasymmarrys pohjautuu kaikkeen tietoon mita
asiakas antaa organisaatiolle. My0s sellaista tietoa tulisi hyddyntda mitd vuorovaikutteisissa kohtaa-
misissa syntyy. Se on tietoa, josta asiakas ei valttématta anna palautetta mihinkdan, vaan se tieto
saadaan siita tunteesta mika kohtaamisessa syntyy. Merkityksellista on, etta jokainen tyontekija ym-
martaa kuunnella asiakasta ja olla l1asna kohtaamisissa, joita myds tassa tydssa on kutsuttu totuu-
denhetkiksi. Tata hiljaista tietoa voidaan kayttad myos asiakasymmarryksen parantamiseen ja lo-
pulta asiakaskokemuksen kehittdmiseen. Yhteenvedosta on helppo havaita, ettd asiakkaan kannalta
merkitykselliset asiat ovat hyvin pienia, joihin jokainen halutessaan pystyy sitoutumaan ja niihin jo-

kaisen oma toiminta on helposti sopeutettavissa.
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KUVIO 17. 3x3x3-mallin yhteenveto

Tybeldman kanssa tehdyssa yhteistydssa on tarkeda olla aktiivinen. Pitda kysya, kehittaa ja olla val-
mis muuttamaan omia toimintatapoja. Parempien asiakaskokemusten tuottamista tavoiteltaessa
muutoksen on lahdettava liikkeelle henkildstostd. Organisaatiossa on oltava ymmarrys siitd, mista
asiakaskokemuksessa on kysymys ja miksi toimintaa pitda muuttaa. (Loytdna ja Korkiakoski 2014,
164.) Kun tydyhteisdssa syntyy yhteinen ymmarrys ja into asiasta, syntyy ylivertaisia asiakaskoke-

muksia. Tastd syntyva sosiaalinen paaoma on jotain sellaista, jota kilpailijan on vaikea kopioida.
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Harmillisen usein muutoshankkeet alkavat innolla ja suurin toivein, kunnes ollaan tilanteessa, etta
tehdaan se mitd pyydetaan. Asioista innostutaan hetkellisesti, kunnes innostus hiipuu ja arjen ty6
vie siltd ajan. Osa ihmisistd on jo kenties unohtanut mista alun perin oli edes kysymys. Taman
vuoksi organisaatiossa tarvitaan pysyvia malleja toimintaan, joiden avulla seurataan edistymista

ja tuloksia, tarpeen vaatiessa ohjataan toimintaa oikeaan suuntaan. Loppujen lopuksi muutoksessa
on kyseessa tahto. (Laamanen ym 2016, 193.) Téahan ongelmaan toivotaan muutosta 3x3x3-mallin
jatkotydstamisen ja kehittdmisehdotusten avulla. Vaikka muutos vaatii aina paljon ty6ta ja monesti
ajattelemme, etta olisi helpompi tehda samoin kuin on tehty tahankin saakka. Takerrumme helposti
vanhaan ja selviytymiskeinona on “nadin on tehty aina ennenkin”. Olemme erilaisia ja kaikkia nakoé-
kulmia tarvitaan, jotta tasapaino tydyhteisdssa sdilyy. Nain muutos pysyy hallittuna ja jarkevana
seka asioita ehditdan pohtia. Gerdt ja Korkiakoski (2016, 160) esittavat osuvasti vastaukseksi kysy-
myksen, miten organisaatiossa menee: “ 7ilinpdatos kertoo eilisen, asiakkaat nykytilan ja henkild-

kunta ndyttad huomisen”.
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8 YHTEENVETO JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tassa luvussa esitetdan tutkimuksen yhteenveto seka kehittémisehdotukset kohdeorganisaatiolle.
Luvun lopussa on esitetty myos jatkotutkimusehdotuksia, joiden pohjalta organisaatio voi jatkaa pro-

sessin kehittamista edelleen.

Ty6elama ja ammatit muuttuvat ja niiden muutos on osa yhteiskunnan muutosta. Tama opinndyte-
ty6 sai alkunsa uudistuneesta ammatillisen koulutuksen rahoitusmallista, jossa asiakaskokemus on
uusi vaikuttavuuden mittari. Ammatillisessa koulutuksessa oppiminen tapahtuu yha enemman tyo-
paikoilla, mikd vaatii aiempaa syvallisempaa asiakasymmarrystd, uudenlaista ajattelua ja tapaa toi-
mia. Ammatillisen koulutuksen toimijat voivat olla muutoksessa mukana, joko passiivisesti tai aktiivi-
sesti, osallistumalla kehitykseen. Olipa mukaan lahteminen kumpaa tahansa on, muutoksen tarpeel-

lisuudesta ja perusteista keskustelu ja siihen osallistuminen tarke&a. (Karusaari 2020, 21.)

Toiminta ei vield ole kriisissa, mutta reformi pakottaa organisaation toimimaan muutoksessa ja vas-
taamaa siihen omalla toiminnallaan. Myds muuttunut kilpailutilanne toimialalla on huomioon otettava
tekija, jota ei voi ohittaa. Kun kohdeorganisaation kohdistuva muutos johtuu toimintaymparisttteki-
joista, voidaan se luokitella Mattilan (2007, 15-16) esittdmien muutostyyppien mukaan vahittdiseen
muutokseen, silla koulutuksen jarjestdjille on annettu aikaa sopeuttaa asteittain toimintaansa uutta
rahoitusmallia vastaavaksi. Toisaalta isossa kuvassa muutos voidaan luokitella samaan aikaan radi-
kaaliksi tai Lamsan ja Hautalan (2004, 184-185) luokituksen mukaan reaktiiviseksi, sillda ammatillisen

koulutuksen reformi on muuttanut ja muuttaa edelleen koko toimialaa ennennakemattomalla tavalla.

Muutos edellyttda aiempaa parempaa ymmarrystd asiakkaista ja oman toiminnan sopeuttamista asi-
akkaan tarpeisiin. Opinndytetyon tekemisen aikana korostuikin asiakasymmarryksen merkitys ja sen
tiedostaminen, kun puhutaan palvelun asiakaslahtdisyydesta. Tydn tavoitteena oli selvittda kuinka
tyoeldman edustajat kokevat tydelamdssaoppimisen palveluna ja millainen asiakaskokemus toimek-
siantajan toiminnasta syntyy tydeldman suuntaan. Lisdksi tavoitteena oli asiakasymmarryksen lisaa-
minen sekad asiakaskokemuksen merkityksen ymmartaminen toiminnassa. Tata ymmarrysta lahdet-
tiin lisddmaan osallistavien tydpajojen kautta, jotta toiminta muuttuisi kohti tavoitteita. Kohdeorgani-
saation ja -yksikon ndakoékulmasta muutos on ennakoiva eli proaktiivinen. Yhta aikaa siina voidaan
nahda piirteitéd myos vahittdisen muutoksen tunnusmerkeista (Lémsa ja Hautala 2004, 184-185.)
Ty6pajat olivat osa proaktiivista toimintaa muutoksessa, silla niiden avulla toimintaa voidaan kehit-
taa vastaamaan tulevaa rahoitusuudistusta. TySpajojen toivotaan olevan alku uudenlaisen kulttuurin
ja ajattelun jalkautumiselle ja muutoksen juurruttamiselle. Karusaari (2020) toteaa kuitenkin asia-
kaslahtdisyyden tai asiakaskokemuksen olevan melko uusi asia ammatiillisessa koulutuksessa, joten

uuden ajattelulle on annettava aikaa ja tilaa.

Jotta asiakaskokemusta voidaan kehittad, on sitd tarkasteltava asiakkaan nakdkulmasta. Organisaa-
tiot, jotka onnistuvat asiakaskokemuksen rakentamisessa yksittdisissa kohtaamispisteissa kuin sen
kokonaisuudessakin, saavuttavat asiakaskokemuksen avulla kilpailuetua. Asiakaskokemukseen liit-

tyy kaikki erilaiset kohtaamiset asiakkaan ja organisaation valilld. Taman kokonaisuuden merkitys
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ymmadrrettiin tassa tydssa. Asiakaskokemusta keskityttiin tydssa kuitenkin tarkastelemaan vuorovai-
kutuksellisten kosketuspisteiden kautta, koska ne ovat TEO-prosessissa asiakkaan nakdkulmasta
merkityksellisimpid ja nakyvimpid. Tama ty6 osoittaa ja todistaa sen, etta asiakaskokemus muodos-
tuu lopulta kuitenkin jokaisen asiakkaan henkildkohtaisesta kokemuksesta ja tuntemuksista. Vaikka
organisaatio ei voi taysin kontrolloida kaikkia asiakaskokemuksen rakentumiseen liittyvia tekijoita,
voi se omalla toiminnallaan edistda sitd haluamaansa suuntaan. Filenius (2015, 2020) kirjoittaakin
hyvan asiakaskokemuksen edellyttdvan muutosta toiminnassa ja johtamisessa siten, etta kaikki sii-

hen vaikuttavat tekijat saadaan synkronoitua yhteen positiivisen lopputuloksen saavuttamiseksi.

Aineistoa kerattiin teemahaastattelun avulla, mika soveltui hyvin tahan tydhon, koska sen avulla saa-
tiin tietoa suoraan tydelamanedustajilta aidossa kontekstissa ilman tarkkaa strukturointia. Asiakas-
ymmarryksen lisdamiseksi toimintaa tulee tarkastella asiakkaan kontekstista kasin. Asiakasymmar-
ryksen puuttuminen saattaa johtaa siihen, ettd palvelua kehitetdan vain omia tarpeita varten, jolloin
asiakaskokemuksella ei ole mahdollisuutta kehittya. Service Blueprint auttoi tekijoitéd havaitsemaan
sen, kuinka erilainen palvelu on palvelun tuottajan toiminnassa verrattuna asiakaan toimintaan. T&-
man avulla l6ydettiin asiakkaan prosessista keskeiset ja nakyvat kohdat, joiden avulla asiakas nayt-
tda myds arvioivan kokemustaan TEO-prosessista. Lahtétilanteen realistinen arviointi onkin Mattilan
(2011,15) mukaan paras lahtékohta muutokselle. Visualisointi auttoi yhteisen nakemyksen syntymi-
sessd ja oman toiminnan nakyvaksi tekemisessa. Yhteisen ndkemyksen syntyminen on muutoksessa

tarkea toimenpide, silld TEO-prosessia ei ole aiemmin tarkasteltu tydeldaman nakdkulmasta.

TEO-prosessi oli haastateltaville tuttu. Kaikki haastateltavat tunsivat prosessin etenemisen omasta
nakokulmastaan. Haastattelun teemat tukivat haastattelun etenemista ja luotettavuutta lisasi osallis-
tujien paneutuminen haastatteluihin. Kaikki haastateltavat kokivat kasiteltévat teemat ymmarretta-
viksi ja tarkeiksi oman tydnsa kannalta. Haastatteluista saatu aineisto tuki esitettya teoriaa seka an-
toi ideoita kehittamisehdotuksiin. Niiden avulla voidaan varmistaa ja kehittda TEO-prosessia seka

siitd syntyvaa asiakaskokemusta.

Tutkimus osoitti asiakkaiden toimintojen tuntemisen olevan merkittava asia tyéelédméassaoppimi-

sen prosessin onnistumisessa seka toiminnasta syntyvan asiakaskokemuksen rakentumisessa. Tata
tietoa pidetiin asiakaskokemuksen kannalta merkittdva asiana myoés opettajille pidetyissa tydpa-
joissa. Asiakkaan toimintojen tunteminen edes segmenteittdin auttaa jo paljon. Tallaista tietoa tassa
kontekstissa ovat esimerkiksi myymalatyypit ja niihin liittyvat erikoispiirteet. Jo paivittaisten toiminto-
jen osalta voidaan nahda eroja paivittéistavarakaupan ja erikoitavarakaupan valilla. Aineisto osoitti
sen, ettd asiakaskokemuksen merkitys on merkittdvammassa roolissa erikoistavarakaupassa, joissa
asia ymmarrettiin ja koettiin eri tavalla kuin péivittdistavarakaupassa. Nama erot ovat havaittavissa
selvasti toimijoiden liiketoiminnassa ja toimintatavoissa. Erikoiskaupassa henkilokohtaisuus on tarke-
ampaa, kun taas paivittdistavarakaupassa korostuu tehokkuus ja rationaalisuus. Asiakasymmarryk-
sen lisdadmiseksi tama on tarked havainto. Haastatteluaineisto seka tydpajojen tulokset vahvista-

vat sen, ettd asiakkaan arki tulisi tuntea ja oppilaitoksen tulee sopeuttaa oma toimintansa siihen,
mm. aikataulujen osalta. Asiakasymmarryksen lisadmiseksi tydpajoissa pidettiin merkittdvana toi-

menpiteenad tiedonsiirtymista opettajien valillda. Asiakasymmarrys onkin yksi olennaisimmista asioista
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palveluliiketoiminnassa ja sen kehittdmisessa (Arantola ja Simonen 2009). Asiakasymmarrys ja asia-
kaskeskeinen ajattelutapa tuleekin ndhda tahtotilana, ei irrallisena projektina, joka paattyy ajallaan.
Jatkuva uudistaminen mahdollistaa muutoksien toteuttamisen jarkevan kokoisina palasina eteenpain
vietdvaksi (Korhonen ja Bergman 2019, 23). Loytana ja Kortesuo (2012, 184) nakevat muutosjohta-
misessa ja asiakaskokemuksen johtamisessa paljon samaa, sitouttamisen merkitys korostuu molem-
missa. Lisaksi ymmarrysta lisatddn muutoksen tarpeellisuudella, jossa tarkeaa on nykytilan ja tavoi-
tetilan valinen ero. Nykytilan ja tavoitetilan valissa ei haastatteluaineiston perusteella kuitenkaan ole

sellaista kuilua, jota olisi mahdotonta kuroa umpeen.

Aineiston perusteella TEO-prosessin vaiheet nadyttavat toteutuvan yleensa ennalta odotetulla tavalla
henkildsta riippumatta. Nailtd osin asiakaskokemus on tasalaatuinen seka ennalta odotettu. Ydinko-
kemus turvataan tuottamalla palvelu teknisesti tydsuoritteena, kuten ohjeiden mukaan kuuluu-

kin. Samalla asiakkaan arvon kannalta utilitaarinen ulottuvuus toteutuu ja palvelun paamaara saavu-
tetaan. (Loytana ja Kortesuo 2011, 55 ja Tuulaniemi 2011, 74.) Tama tutkimustulos halvensi tutki-
joiden oletusta siitd, etta toiminta ei toteutuisi ohjeistettujen vaiheiden mukaan. Kohdeyksikén kan-
nalta tdma oli suuntaa antava ja joka tapauksessa positiivinen tieto. Jotta oletus voitaisiin kokonaan
kumota, vaatisi se suuremman otannan kuin tassa tydssa. Kun asiakaskokemuksen tekninen ulottu-
vuus ja siihen liittyva toiminta sekd osaaminen toteutuvat, ndkyy se asiakkaalle tasalaatuisuutena ja
ennakoitavana palveluprosessina. Taman tyon aineiston perusteella asiakaskokemuksen tekninen

ulottuvuus on tasalaatuinen.

Asiakaskokemuksen toinen ulottuvuus on toiminnallinen ulottuvuus. Tekninen ja toiminnallinen ulot-
tuvuus taydentavat toisiaan. Gronroos (2009, 121-122) kirjoittaa loogisesta analyysista, jonka perus-
teella tekninen ulottuvuus koetaan ensin ja sen jalkeen sitd tdydentaa asiakaskokemuksen toimin-
nallinen ulottuvuus. Sen avulla syntyy kokemus tyytyvaisyydesta tai tyytymattomyydesta. Haastatte-
lutulokset osoittivat sen, etta asiakaskokemuksen toisessa eli toiminnallisessa ulottuvuudessa oli sen
sijaan vaihteluvalia henkildsta riippuen. Asiakaskokemus vaihtelee tdman ulottuvuuden osalta sa-
tunnaisen ja ennalta odotetun asiakaskokemuksen valimaastossa. Vaikka perustoiminnot ja ydinko-
kemus nayttavan toteutuva TEO-prosessissa, vaihtelee toiminta sisélldllisesti. Myds tutkimukseen
haastatelluille oli merkityksellista, kuinka ammattimaisuus kokonaisuutena hoidetaan eli miten asia-
kaskokemuksen tekninen ulottuvuus seka tiedot ja taidot toimitetaan asiakkaalle. Sisallén vaihtelu
liittyykin asiakaskokemuksen toiminnalliseen ulottuvuuteen, johon liittyvdt olennaisesti kayttdaytymi-
nen, asenne, vuorovaikutus ja tunteet, jotka ovat asiakkaan arvon luomisen elementteja. Niiden sa-
notaan vaikuttavan asiakkaan valittdmiin tuntemuksiin ja henkil6kohtaisiin kokemuksiin, jotka synty-
vat palvelusta. (McColl-Kennedy, ym. 2019, 10 ja Tuulaniemi 2011, 74.) Tunteiden osuudeksi

mm. Gerdt ja Korkiakoski (2016, 46) ovat maéritelleet asiakaskokemuksen rakentumisessa jopa kak-
sikolmasosaa. Haastatteluaineiston perusteella eniten epatasalaatuisuutta aiheuttava tekija asiakas-
kokemuksessa oli nimenomaan palvelutilanteiden vuorovaikutukseen liittyvat tekijat opettajan toi-
minnassa. Vuorovaikutus aiheutti eniten pohdintaa typajoissa, silla sen merkitysta omassa toimin-
nassa oli vaikea ymmartaa. Kuitenkin jokaisen oma asenne vaikuttaa muutoksen etenemiseen,

vaikka se tarkoittaisikin oman mukavuusalueen ulkopuolelle menemista (Myllymaki 2017, 22).
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Vuorovaikutteisissa tilanteissa tulisi I16ytaa tekijat, joita asiakas arvostaa ja pitaa tarkedna. Arvon-
luontiprosessissa asiakkaan tarpeet ja se, miten niihin vastataan sidoksissa toisiinsa. Jotta tarpeisiin
voidaan vastata, edellyttaa se asiakasymmarrysta ja tietoa asiakkaan tarpeista. Niiden avulla vasta-
taan asiakkaan odotuksiin ja sita kautta asiakaskokemuksen syntymiseen. (Bergstrom 2009,

421.) Kohdeorganisaation tehtdvana on tukea asiakkaan arvonluomista ja varmistaa sen toteutumi-
nen. Palveluliiketoiminnassa arvo luodaan yhdessa asiakkaan kanssa, joka edellyttaa vuorovaiku-
tusta, jota mm. Gronroos ja Voima (2011, 21) korostavat. Vuorovaikutus on keskeistd myds muu-
toksen johtamisessa ja ilman sitd ei Kallankarin (2019, osa 5) mukaan muutos mahdollistu muutok-
seen osallistuville. Ihmisten mukaan ottaminen on tarkeaa, silla ihmiset ja tassa kontekstissa opetta-
jat ovat konkreettisia muutoksen tekijoitd ja palvelun tuottajia. Heilla taytyy olla myds nakemys siitd,
millaisista asioista asiakaskokemus kuvatussa palvelussa muodostuu. Taman avulla varmistetaan

vahintaan palvelun ydinkokemus ja tasalaatuinen kokemus.

Asiakkaat ovat kuitenkin erilaisia ja heidan tarpeensa ja toiveensa vaihtelevat. Seka haastatteluai-
neistosta, ettd tyopajatydskentelyn tuloksista nousi esille tiedon siirtdminen ja dokumentointi, johon
kohdeorganisaatiossa kannattaa jatkossa kiinnittda aiempaa enemman huomiota asiakasymmarryk-
sen lisdamiseksi. Nain asiakkaan tarpeet ja toiveet tulevat kaikkien toimijoiden tietoon ja niita voi-
daan huomioida toiminnassa paremmin. TEO-prosessin aikana opettajille kertyy paljon tietoa asiak-
kaiden toiminnasta. Usein kiireen keskellé olennainen tieto asiakaskokemuksen kannalta jéa yhden
toimijan taakse sen sijaan, etta se olisi kaikkien hyddynnettavissa ja tiedossa. Esimerkiksi haastatel-
tavien asiakkaiden valilla oli eroja siind, mika olisi heidan tarpeitaan vastaava opettajan yhteydenot-
totapa. Usein yhteydenotto tapahtuu opettajan toimesta soittamalla silloin, kun opettajalle on sopiva
aika. Asiakkaalle se ei kuitenkaan ole paras aika, silla oppilaitoksen ja asiakkaan arki eivét ole sa-
manlaisia. Heinonen ym. (2010) muistuttavat, etta palvelua tulee tarkastella asiakkaan nakokul-
masta eikd palveluntuottajan nakdkulmasta. Koska toiveet vaihtelevat, on tiedon siirtyminen ja opet-
tajien valinen yhteisty6 olennaista asiakasymmarryksen ja edelleen asiakaskokemuksen rakentumi-
sen kannalta. Nama ovat myos konkreettisia tekoja muutoksessa, silla pelkan keskustelun avulla ei
saavuteta muutoksia. Fischerin ja Vainion (2104, 157-158) mukaan konkreettinen toiminta synnyttaa

haluttua muutosta ja lisad ihmisten toimintakykya kohti muutosta.

Tama tutkimus osoitti sen, ettd vuorovaikutuksessa sanavalinnoilla on asiakaskokemuksen kannalta
suuri merkitys. Sanavalinnoilla ja asioiden myodnteisella sanoittamisella voidaan muuntaa vaikeitakin
asioita ymmarrettavéksi seka vaikuttaa suoraan palvelutilanteen tunnelmaan. Erityinen merkitys sa-
navalinnoilla naytti olevan arviointikriteereiden avaamisessa palvelutilanteessa. Opettaja voi ohjata
palvelutilanteen tunnelmaa ja vaikuttaa syntyvaan asiakaskokemukseen puhumalla selkeasti ja ym-
marrettavasti. Huomattavaa asiakaskokemuksen kannalta on myds opettajan omien tunteiden hal-
linta, silld ne ndkyvat sanattomina viesteina asiakkaalle ja vaikuttavat molempien osapuolten toimin-
taan seka tunteeseen, joka asiakkaalle tilanteesta syntyy, josta Ristikangas ym. (2019, 155.) kirjoit-

tavat. Asiakaskokemukseen vaikuttavat muutkin kuin ainoastaan rationaaliset paatdkset ja ajat-
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telu. (Kortesuo ja Loytana 2011, 11.) Kotter ja Coheen (2011, 181) nakevat myds muutoksen johta-
misessa tunteisiin vetoamisen yhtena valineena muutoksen juurruttamisessa. He nakevat muutoksen

muutoinkin ihmisten kautta samoin kuin Grénroos ja Voima (2011, 21) ndkevat asiakaskokemuksen.

Usein pieniltdkin tuntuvat asiat ovat merkityksellisia asiakaskokemuksen rakentamisessa. Monesti ne
luodaan vuorovaikutuksen keinoin. Taman tutkimuksen perusteella vuorovaikutukseen liittyvat asiat
ovat yksi merkittdvimmista asiakkaan arvon luomisen elementeista TEO-prosessissa. Vuorovaikutuk-
sen keinoista tydpajojen tuloksista nousivat esille hyvan vuorovaikutuksen elementit kuten silmiin
katsominen, hymyily ja kehonkielen hallinta. Néama vaikuttavat aitouden ja henkilékohtaisuuden tun-
teen syntymiseen. Saman toteavat myds McColl-Kennedy ym. (2019) artikkelissaan. Asiakaskoke-
muksen muodostumisessa tunteilla on merkittédva rooli, ja ne ovat olennainen osa asiakaskokemuk-
sen ylintd, odotukset ylittavaa ja johdettua tasoa. TEO-prosessissa on vield kehitettdvaa, kun tavoi-
tellaan asiakaskokemuksen ylinta tasoa. Asiakaskokemuksen kokonaisuuden nostaminen ennalta
odotetulle tasolle vaatii sekin viela tyétd ja ymmarrystd oman toiminnan merkityksesté asiakaskoke-
muksen syntymiseen. Myds ymmarrysta siitd, kuinka se vaikuttaa saatavaan rahoitukseen, tulee kir-
kastaa, sillda muutos tarvitsee tuekseen tavoitteen mitd kohti menna. Tavoitetta on tuettava selkedlla
viestinnallg, silla Kotter (2009,11) mainitsee epaselvan viestinnan johtavan helposti muutosvastarin-
taan. Muutoksen viestinndssa tarvitaan hanen mukaansa toistoja ja perusteluja seka lyhyen aikavalin
tieodottamista. Tahan kohdeorganisaatiossa kannattaa kiinnittda huomiota, jotta asiakaskokemuk-

sen merkitys ei unohdu arjen tydssa.

Taman tutkimuksen tulosten perusteella odotukset ylittava asiakaskokemus on samassa lin-

jassa tassa tydssa esitetyn teorian kanssa. Sen perusteella ylimman tason asiakaskokemuksessa
keskeisimpia tekijoitéd ovat ihmiset ja vuorovaikutus, jonka kaikki haastateltavat toivat esille. My6s
Gronroos ja Voima (2011, 22) pitdvat naitd yhtena keskeisimmisté tekijoistd palveluliiketoimin-
nalle. Haastatteluaineiston mukaan asiakkaat pitivat tarkeimpina elementteina odotukset ylittavassa
asiakaskokemuksessa aitoutta, lasndoloa, henkilékohtaisuutta, luottamusta ja tilannetajua. Naiden
avulla vaikutetaan asiakkaan tunteisiin asiakaskokemuksessa. (Korkiakoski 2010, 51). Nama elemen-
tit liittyvat keskeisesti asiakaskokemuksen toiminnalliseen ulottuvuuteen ja Grénroosin (2009, 122)
erinomaisen asiakaskokemuksen kriteereihin. Samat elementit [6ytyvat Loytana ja Kortesuon (2011,
64-74) esittamista odotukset ylittavdn asiakaskokemusten elementeista. Naita samoja elementteja
|6ytyi myds tydpajojen tuloksista. Nakemyksen vahvistaa myds Kumpula (2015) omassa tutkimuk-
sessaan, joka korostaa tunneperaisten elementtien osuutta odotukset ylittdvassa asiakaskokemuk-
sessa. Odotuksien ylittdminen vuorovaikutteisissa palvelutilanteissa onnistuu usein hyvin pienilld ja
yksinkertaisten asioiden avulla, joita haastateltavat toivat esille. On kuitenkin muistettava niiden ole-
van erilaisia eri asiakkaille. Niiden on sovittava asiakkaan tilanteeseen ja niiden taytyy tukea asiak-
kaan arvon luomista. Naiden elementtien avulla voidaan todeta luotavan lisdarvoa myds TEO-pro-

sessissa.

Haastatteluaineisto ja sen avulla toteutetut tyopajat antoivat alkusysayksen muutoksen kaynnistymi-

selle. Ty6pajat onnistuivat hyvin ja ne antoivat yhteisen ndkemyksen muutokselle ja ajattelulle. Yh-
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teinen ymmarrys antaa myos hyvaksynnan muutokselle. TyOpajoissa opettajille tarjoutui mahdolli-
suus olla ideoimassa omaa ty6td koskevia asioita, joka on osa ajattelutavan muutosta. Ajattelun
kdynnistyminen edellyttda selkeita toimintamalleja ja yhteisia kaytanteitd. Tata yhteistd ymmarrysta
oman toiminnan merkityksesta asiakaskokemuksen rakentumisessa haettiin jalkauttamisen ja 3x3x3-
mallin avulla. TyOpajatydskentelyn 3x3x3-mallista tehtya yhteenvetoa voidaan kayttaa Kallankarin
(2019, osa 5) esittamadna askeleena kohti tavoitetta, joka on hanen mukaansa yksi kolmesta muu-
toksen lahtokohdasta. Ihmiset ovat toinen Kallankarin (2019, osa 5) muutoksen lahtdkohta ja TEO-
prosessissa opettajien rooli on suuri. Tarkeda on, etta ihmiset ovat avoimia uudenlaiselle tavalle toi-
mia, johon 3x3x3-mallista tehdylld yhteenvedolla pyritdan vastaamaan. Mallin kehittdminen jatkuu ja
siitd toivotaan konkreettista tyokalua teknisen ohjeistuksen rinnalle, jonka avulla asiakaskokemusta

voidaan kehittaa edelleen.

Ty6elamassa oppiminen on ammatillisen koulutuksen ja samalla kohdeorganisaation tarkeimpia pro-
sesseja. Henkildstd on sen kdaytanndn toteuttaja. Sen vuoksi on tarkeda, etté henkilésto otetaan
muutokseen ja kehittdmiseen mukaan. Henkil6t, joiden toimintaa muutos koskettaa, tulee olla ensin
tietoisia nykytilan mahdollisista heikkouksista, joita haastatteluiden ja Service Blueprintin avulla saa-
tiin. Niistd saadut tulokset tukivat sitd, ettd toiminta ei voi jatkua samanlaisena kuin aiemmin, kun
tavoitteena on asiakaskokemuksen parantaminen maksimaaliselle rahoitusta vastaavalle tasolle.
Tama jokaisen tulee ymmartaa- Toisaalta tulee hyvdksya myds eridvat mielipiteet, silld ne ovat osa
muutosprosessia. Tarkeaa on, etta jokainen tulee kuulluksi ja huomioon otetuksi. Téman vuoksi jo-
kaiselle TEO-prosessissa toimivalle opettajalle tulisi olla mahdollisuus osallistua tyépajaan ja saada
kokemus vaikuttamisen mahdollisuudesta. Nain asioita on helpompi hyvaksya. Muutos on joka ta-
pauksessa vaistamaton, silla se pohjautuu lakiin ammatillisesta koulutuksesta. Muutokset pakottavat
uudenlaisen ymmarryksen syntymiseen ja toiminnan kehittdmiseen. Muutoksessa onkin pohjimmil-
taan kysymys siitd, ettd jokin asia muuttuu toisenlaiseksi kuin se oli aiemmin ja ennen sita on paas-

tettava Valpolan (2004, 35) mukaan vanhasta irti.

Kehittamisehdotukset

Tutkimus tuotti paljon hyddynnettavaa tietoa, jota voidaan hyédyntaé kohdeorganisaation toiminnan
kehittdmisessa kohti asiakaskokemuksen seuraavia tasoja. Asiakaskokemuksen kehittamisessa olen-
naista on nykytilan selvittaminen. Haastatteluiden avulla saatiin paljon tietoa TEO-prosessin nykyti-
lasta seka siité syntyvan asiakaskokemuksen taman hetken tilasta. Lisaksi Service Blueprintin avulla
saatiin selville se, kuinka erindkdinen palvelu on asiakkaan ja kohdeorganisaation nakdkuomista tar-
kasteltuna. Sen avulla paastiin kasiksi niihin kosketuspisteisiin, jotka ovat asiakkaan kannalta merki-
tyksellisid. Johtopaattksena voidaan todeta, ettd kohdeorganisaation yksikon tuottamat asiakasko-
kemukset nayttaisivat tutkimustulosten perusteella olevan enimmakseen hyvia tai vahintaan keskin-
kertaisia. Mikaan palvelu ei kuitenkaan ole koskaan niin hyva, etteiké kehitettavaakin olisi. Tutkimuk-
sen avulla l6ydettiin kehittamiskohteita TEO-prosessista. Niistd johdettiin kehittédmisehdotuksia TEO-
prosessiin, joiden avulla voidaan kehittaa yksikon toimintaa ja siité syntyvaa asiakaskokemusta TEO-

prosessissa.
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Kun palvelulla pystytadn vastaamaan asiakkaan tarpeisiin entistd paremmin, on oletuksena, etta se
nakyy myds positiivisena asiakaskokemuksena. Kehittamisen avulla kohdeorganisaatio pysyy edel-
leen haluttuna ja luotettavana yhteistydkumppanina. Lisdksi asia on merkityksellinen koko organi-
saation toiminnan tuloksellisuuden sekd imagon kannalta. Ammatillisessa koulutuksessa asiakasko-
kemus on suhteellisen tuore kasite. Reformi pakottaa oppilaitokset ajattelemaan toiminnasta synty-
vaa palvelujalanjalkedan nyt ja tulevaisuudessa, sillda ammatillisen koulutuksen uudistus on muutta-
nut koulutuksen rakenteita pysyvasti. Uudenlainen ajattelumalli ja asiakaskokemuksen liittaminen
osaksi omaa ty6ta ottaa oman aikansa. Muistettava on kutenkin se, etta pelkka puhe ja aikomus ei-
vat johda haluttuun muutokseen, vaan sen eteen on tehtdva systemaattista ty6ta. Valpola (2004,
44-46) muistuttaa, ettd tarvitaan useita toistoja muutoksen juurruttamiseen seka sitkeytta vieda asi-

oita lapi.

Vuorovaikutusosaaminen on osoitettu olevan tarkea ja merkittdva osaamisalue tdman paivan opetta-
jan tydssa substanssiosaamisen rinnalla, jonka myo6s téma tutkimus vahvistaa. Jotta asiakaskoke-
muksen ja ennen kaikkea oman toiminnan merkitys siind ymmarretaan, tulee opettajille ensin avata
mista asiakaskokemus TEO-prosessissa muodostuu. Asiaa kasiteltiin tutkimuksen osallistavissa ty6-
pajassa. Jotta asia jalkautuu ja ihmisten ajattelu alkaa muuttua kohti haluttua toimintatapaa, tulisi
kaikkien osallistua ty6pajaan, myos niiden, jotka rajautuivat tasta tutkimuksesta pois. Silla asia kos-
kettaa kaikkia opettajia seka kaikkia kohdeyksikén tarjoomaan kuuluvia tutkintoja ja tutkinnonosia.
Osallistamisen avulla jokaiselle syntyy omakohtainen kasitys asiasta ja siita, kuinka asiakaskokemus
nivoutuu osaksi TEO-prosessia. Lisaksi se lisdd oman tydn kehittamiseen liittyvaa vaikuttamisen tun-
netta. Myos rahoitusmalli tulee avata kaikille. Muutoksessa keskeista on se, etta selvitetadn mita
muutettaan ja miksi. Kun kaikille on syntynyt ymmarrys asiasta ja uudenlainen ajattelu ldhtee kdyn-

tiin, on muutos kaynnistynyt.

Uudenlaisen ajattelun kaynnistyttya asiaa tulisi pitda koko ajan ylld, jotta muutos ei tyrehdy, vaan
toiminta jalkautuu pysyvaksi tavaksi toimia. Kehittdmisehdotuksena on, etta asiaa pidettaisiin esilla
saanndllisesti yksikdn yhteisissa palavereissa seka tiimeissa. Aika-ajoin kokemusten vaihtaminen ja
sahkdisten palautteiden yhdessa pohtiminen seka analysointi tulisi jalkauttaa pysyvaksi toimintata-
vaksi. Palautetta, jota kerdtdan, ei talla hetkella kasitelld yhteisesti lainkaan. Lisdksi muutosta tukisi-
vuorovaikutuskoulutus yksikon opettajille seka uudenlaisen palautemallin rakentaminen nykyisen
rinnalle. 3x3x3-mallin yhteenvetoa voitaisiin hyddyntda molemmissa, jotta asia ldhestytaéan asiakas-
lahtoisesti.

Yhteistydn ja asiakasymmarryksen vahvistamiseksi tulee palautteen kerdamiseen ja antamiseen
miettid keinoja, tdma nousi myds haastatteluaineistosta vahvasti esille. Muutama haastateltava eh-
dotti saanndllisin valiajoin pidettavaa palautekeskustelua, jossa kdydaan kootusti 1api jonkun aikava-
lin kokemukset asiakkaan ja tydeldman valilla. Kehittémisehdotus on asiakaslahtdinen, jota ldhdettiin
viemaan yksikdssa eteenpain esittamalla se yksikdn esimiehelle. Kehittdmisehdotuksena asiaa esite-
taan liitettdvaksi osaksi TEO-mentoreiden toimenkuvaa, joita organisaatiossa on nimetty jokaiselle
alalle. TEO-mentoreiden valityksella palautteet paatyisivat edelleen kootusti kuhunkin yksikkdén ka-

siteltavaksi.
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Arviointikriteerit ja niiden sanoittaminen osoittautuivat vaikeasti ymmarrettavaksi asiaksi ja haas-
teeksi prosessissa. Arviointikriteereihin liittyy tiiviisti myos tyoeldamatuntemus. Mikali tydelamatunte-
mus ja asiakasymmarrys ovat puutteellista, on ilmiselvaa, ettd arviointikriteerit on vaikea sanoittaa
konkreettisiksi tyotehtaviksi tai toiminnoiksi. Arviointikriteereihin liittyva toiminta on oiva esi-

merkki siitd, kuinka asiakaskokemuksen molemmat ulottuvuudet tarvitaan erinomaiseen asiakasko-
kemukseen. Niiden siséllon ymmartamiseen tarvitaan tietoa ja niiden toimittamiseen tarvitaan lisaksi
vuorovaikutuksen keinoja ja oikeanlaista asennetta seka tilannetajua. Arviointikriteerit ovat valtta-
maton ja lain sanelema osa palvelua, mutta téman tutkimuksen mukaan osalle opettajistakin valtta-
maton paha syysta tai toisesta. Yksikon esimiehelle seka tutkintovastaavalle on esitetty kehittdmis-
ehdotus arviointikriteereiden osalta. Kehittamisehdotus on mahdollista toteuttaa lyhyella aikavalilla
ja saada nopeasti kdytantdon. Kehittdmisehdotuksena on avata ja kirjoittaa arviointikriteerit konk-
reettisiksi tyotehtaviksi kohta kohdalta jokaiseen tutkinnonosaan. Tama helpottaa opettajan

tyota kaytantdon kytkemisessa, vaikka asiakkaan toimintojen tunteminen olisikin véhaista tai puut-
teellista. Lisaksi tdman kehittamistoimenpiteen avulla taataan tasalaatuinen asiakaskokemus arvioin-
tikriteereiden sisallon osalta. Samalla vahvistetaan ydinkokemuksen toteutuminen, silla Sjéberg
(2012, 8-9) toteaa ymmartamiseen liittyvien sekaannuksien johtuvan usein ammattitermien kay-
tosta ja liian vaikeista ilmaisuista. Kehittamisehdotuksen tarkoitus on poistaa my6s kyseista ongel-
maa. Sen sijaan tunnelman luominen jaa opettajan oman vuorovaikutuksen keinoin toteutettavaksi.
Tama kehittamisehdotus hyvaksyttiin kohdeyksikén esimiehen ja kohdeyksikdn tiimitoiminnasta vas-

taavien kanssa ja annettiin edelleen tiimien tehtavaksi toteuttaa asia syksyn 2020 aikana.

Asiakkaan toimintojen ja arjen ymmartaminen on lahtdkohta yhteistydlle. Oppilaitos tai opettaja ei
voi vastata asiakkaan tarpeisiin, jos ymmarrys puuttuu. Samalla se estdad myds arvon syntymisen
asiakkaalle. Toiminnan tulee vastata asiakkaan tarpeisiin ja olla samaan aikaan olennaista asiak-
kaalle. Opettajien tulee siis tuntea tydpaikat, jotta tdma mahdollistuu. Opettajien tydeldmajaksoja on
kuitenkin viime aikoina vahennetty, kun ne aikaisemmin olivat tietyin valiajoin pakollisia ja osa osaa-
misen kehittdmista. Asiaa selvitettiin kohdeorganisaatiosta, ne eivat ole edelleenkdan poissuljettuja,
mutta eivat myodskaan talla hetkella kaikille tydntekijoille saanndllisia tai toistuvia. Niitd voidaan edel-
leen jarjestda, osana osaamisen kehittdmistd esimiehen harkinnan mukaan. Koska tydelamajaksot
eivat ole kaikille tasapuolisesti mahdollisia, esitetdan kehittdmistoimenpiteend tydelamayhteistyon
lisadmistd muulla tavoin. Kohdeyksikdssa on erillinen tyéryhma, jossa kehitetdén tydelamayhteis-
tyota, jota esimies oman tiiminsd kanssa koordinoi ja kehittdd. Heille ehdotettiin, ettad tyéelamatyo-
ryhman yhdeksi tehtdvaksi kannattaisi kirjata opettajien tydeldmatietoisuuden lisadminen. Ehdotusta

pidetiin jérkevana ja kehittamisen arvoisena asiana.

Haastatteluiden yhteydessa kysyttiin haastateltavien halukkuutta tulla kertoaan oman toiminnan ja

toimialan nakymia ja kehityssuuntia. Halukkuutta tallaiseen yhteistydhon nayttdisi olevan. Haastatel-
tavat nakivat siind molemminpuolisen hyddyn. Tama kehittémisehdotus on jo télla hetkella tyon alla.
Ty6elaman edustajia tullaan kutsumaan opettajille suunnattuihin tilaisuuksiin. Muita lisatoimenpiteita

lahdetéan pohtimaan tyéryhmassa asian edistémiseksi. Nailla kehittamistoimenpiteilld tuetaan
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my®6s osaamisperusteisuutta, joka on yksi uudistuneen ammatillisen koulutuksen perusperiaat-
teista. Toimiva yhteisty6 tydeldman kanssa on yksi ammatillisen koulutuksen kulmakivi. Se on par-
haimmillaan konkreettista asiakkuuksien hoitoa, josta hyotyvat molemmat osapuolet. Tutkimusten
mukaan tybelamajaksot olisivat tarpeellisia, myds tama tutkimus vahvistaa kasityksen. Tydpajoissa
keskusteltiin myds tydeldamdjaksoista ja niiden merkityksesta ammatillisen opettajan ammatissa.
Keskustelun perusteella, niiden koettiin olevan merkittavia tiedon hankintakanavia omaan tyéhon.
Naiden osalta toivetta vieddan eteenpain, jotta toimintaan maariteltdisiin uudelleen resursseja kai-

kille ja yllapidettaisiin ndin jatkuvaa ammattitaidon kehittymista.

Yhteistyon kehittamisessa olennaista on myos tydelaman ammattitaitovaatimusten mukainen oh-
jausosaaminen, johon haastateltavat toivoivat lisaa koulutusta kohdeorganisaatiolta. Kohdeorgani-
saatio jarjestaa ja yllapitaa tyopaikkaohjaajakoulutusta, johon on yksikdssa nimetyt henkilét seka
siihen liittyva aikaresurssi. Tyopaikkaohjaajakoulutuksen aktiivinen tarjoaminen TEO-prosessin yh-
teydessa lisdisi koulutuksen saatavuutta ja tietoisuutta. Lisdksi Wilmasta I6ytyvan TEO-paikkojen
rekisteria kannattaisi hyodyntaa ja laittaa tyopaikoille viestia tydpaikkaohjaajakoulutuksesta. Tama
lisdisi muutoinkin kohdeorganisaation tunnettuutta ja imagoa aktiivisena toimijana tydeldman yhteis-
tyokumppanina. Konkreettisena toimenpiteend asia otetaan esille yksikon yhteisessa palaverissa,
jotta tydpaikkaohjaajakoulutusta muistetaan tarjota asiakkaille, erityisesti TEO-kdyntien yhtey-

dessa.

8.2 Jatkotutkimusehdotukset

Tassa opinnadytetydssa keskityttiin selvittdmaan asiakaskokemusta tydpaikkojen nakdkulmasta TEO-
prosessissa. Opettajan nakemys seka kolmas osapuoli eli opiskelija jatettiin tdman tutkimuksen ulko-
puolelle. Jatkossa tulisi myds selvittda millainen on opiskelijan asiakaskokemus TEO-prosessista.
Tama tutkimus toi nakyvaksi sen, miten erilainen palvelu on jo kahden osapuolen nékdkulmasta tar-
kasteltuna. Mielenkiintoista olisikin saada selville milta palvelu nayttda opiskelijan nakdkulmasta ja
mitka asiat ovat hanelle ndkyvia ja merkityksellisid asiakaskokemuksen kannalta. Opiskelija on kui-
tenkin organisaation yksi tarkeimmista asiakkaista ja toiminnan tulee vastata erityisesti opiskelija-
asiakkaan tarpeisiin. Asiakaskokemusta voitaisiin tutkia myos henkilostokokemuksen ndkdkulmasta,
millainen kokemus ty6paikkojen toiminnasta syntyy opettajien suuntaan. Asiakaskokemus on koko-

naisuus, joka muodostuu kaikkien osapuolten saumattomasta toiminnasta.

Opinnaytety6 rajattiin koskemaan yrityksia, joissa toteutuu asiakaspalvelun- ja myynnin tutkinnon-
osien tybelamassdaoppimisen jaksoja. Mielenkiintoista olisi myos tutkia ja kartoittaa saman tutkinnon
taloushallinnon tutkinnonosien tydpaikkoja ja verrata ovatko tyopaikkojen asiakaskokemukset sa-
mankaltaisia TEO-prosessista. Myds toisten alojen tydelamassoppimisen tydpaikkojen asiakaskoke-
mukset olisi merkityksellisia selvittad, silld rahoitus koskee koko organisaatiota ja kaikkia aloja. Ra-
hoitusuudistus ja siihen vaikuttava asiakaskokemus liittyy samalla tavoin ammatti- ja erikoisammatti-
tukintoihin, jotka rajautuivat myos tasta tutkimuksesta pois. Reformissa ammatillisen peruskoulutuk-

sen ja ammatillisen aikuiskoulutuksen lait yhdistettiin yhdeksi uudeksi laiksi, Iahtdkohtana laissa on



133 (158)

osaamisperusteisuus ja asiakaslahtoisyys. Asiakaskokemuksen mahdollisimman monipuolisen tutki-
misen avulla saataisiin lisdksi selville, toteutuuko prosessi organisaation siséllda yhdenmukaisesti.
TEO- prosessin ohjeistus on koko organisaatiota yhteismitallisesti koskeva ja yhteisesti linjattu toi-
mintatapa.
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9 POHDINTA

Tana paivana yritykset, myos julkiset oppilaitosorganisaatiot kilpailevat asiakkaista yha enemman.
Entinen tapa toimia ei enaa riitd erottautumiskeinoksi. Erinomaisen asiakaskokemuksen tarjoamien
nousee merkittavaksi kilpailueduksi, johon toiminnassa tulee keskittya. Ammatillisen koulutuksen
uudistunut rahoitusmalli vaatii toimimaan, kun toiminnan historiassa mitataan ensimmaista kertaa
vaikuttavuutta. On herattava todellisuuteen, jossa yksistdan substanssiosaaminen ei enaa ole riit-

tava taso tekemiselle ja toiminnan kannattavuudelle.

Usein asiakaskokemusta ajatellaan hyvin suppeana kasitteena ja jokainen ymmartaa sen omalla ta-
vallaan. Ylipaataan ammatillisen koulutuksen kentdssa asiakkuusajattelu, saatikka toiminnasta syn-
tyva asiakaskokemus ovat suhteellisen uusia kasitteita. Tassa tydssa asiakaskokemus kytkeytyi am-
matillisen koulutuksen yhteen keskeisimpaan ja tarkeimpaan prosessiin, tyéeldmassa oppimiseen.
Vaikka tarve muutokselle on tiedostettu, jahmeat oppilaitosorganisaatiorakenteet eivat usein mah-
dollista sita. Toisaalta johtamisessa tarvitaan muutosta rakentaa kulttuuria, jossa jokainen on vas-
tuussa asiakaskokemuksesta seka palvelusta sen sijaan, etta siirtda asiakkaan asian seuraavalle. Ta-
han tarvitaan liséa tietoista asian esilletuomista ja korostusta, jotta kaikille toimijoille syntyy ymmar-

rys siitd, ettd toimimme asiakaspalveluorganisaatiossa.

Pitkdan vallalla ollut ajattelu, ettd vain yrityksilla olisi asiakkaita ei pida enaa paikkaansa, kaikilla or-
ganisaatioilla on asiakkaita ja jokainen organisaatio luo samalla heille kokemuksia. Erilaiset asiakkaat
tarvitsevat erilaisia kokemuksia. Yksi keskeisin asia asiakaskokemuksen johtamisessa onkin I6ytaa
keinot, joilla luodaan erilaistettuja kokemuksia. (Léyténa ja Kortesuo 2011, 128.) Korkiakoski (2019,
62) kirjoittaa, etta asiakkaiden odotusten ylittdmisesta tulee yha tarkeampi tekija, mika vaatii aiem-
paa parempaa tuntemusta asiakkaista. Jotta asiakaskokemusta voidaan suunnitella ja kehittda on
henkilstolld oltava sen taustalla ymmarrys asiakkaista. Henkilostd sanotaankin olevan asiakaskoke-
muksen rakentamisessa tarkein elementti. Kun asia koetaan organisaatiossa térkeénd, heijastuu se
my®s asiakkaisiin. Korkiakoski (2020, 15) kirjoittaa, etta viime vuosina asiakaskokemuksen on to-
dettu liittyvén yha tiiviimmin henkiléstokokemukseen ja siihen kuinka merkityksellisena henkiléstd

kokee oman tydnsa, koska he luovat asiakaskokemuksen

Aihetta tutkittiin naista lahtdkohdista ja se rajoittui yhden organisaation ja yhden yksikén toimintaan
littyen. Tdma opinndytety6 avasi tekijoille ja tydpajaan osallistuville tutusta prosessista uusia néko-
kulmia, joita ei ole aiemmin tullut huomioitua. Uusia nakékulmia olisi voinut avautua vieldkin enem-
man, mikali tydeldman edustajat olisivat olleet tekijéiden oman substanssiosaamisen ulkopuolelta.
Toisaalta kohdeyksikoksi olisi voitu valita myds toinen ala, mutta se ei olisi edistédnyt samalla tavalla
oman alan kehittymista. Tyopajatytskentelyn tulokset ja niista saadut kehittamisehdotukset olisivat
olleet my6s erilaisia, mikali jalkautusta olisi tehty toiselle alalle tai ylipaatdan laajemmalle joukolle.
Sahkoisella kyselylld olisi varmasti saavutettu laajempi otanta, mutta saatu aineisto olisi jaanyt pin-
nallisemmaksi. Silld kasvokkain tapahtuvassa teemoittain etenevassé haastattelussa pystyttiin teke-

maan tarkentavia kysymyksia ja tulkintoja, mika tuki tutkimustehtavaa.
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Kokonaisuutena opinndytetydn eteenpdin saattaminen on ollut mielenkiintoinen matka asiakaskoke-
muksen maailmaan tassa kontekstissa, jossa kasite on vield suhteellisen uusi. Tyén tekeminen ja
kirjoittaminen ei ole joka hetki sujunut samalla innolla. Olemme saaneet toinen toisistamme spar-
raus- ja vetoapua, kun ajatukset ovat alkaneet kulkea samoilla urilla. Kahdestaan tehden olemme
oppineet paljon uutta toisiltamme ja matka on ollut monelle tapaa antoisa. TyOparina tytskentelya
olemme paivatydssamme harjoitelleet jo neljan vuoden ajan. Tuona aikana olemme oppineet tunte-
maan toistemme vahvuudet ja heikkoudet. Tastd on ollut hyétya tdman opinndytetydn tekemiseen.
Alusta asti oli selvad, ettd mikali vain mahdollista yhdistamme myds téssa voimavaramme. Siita
mahdollisuudesta haluamme kiittda Savonia -ammattikorkeakoulua. Yhteistyo on sujunut koko pro-
sessin lapi saumattomasti ja tydnjako on ollut selvda, tdydennamme toinen toisiamme. Ty6ta on
tehty alusta saakka rinta rinnan, kdyden vuoropuhelua koko prosessiin ajan. Tyéta on tehty kumpi-
kin omilla tahoillaan, mutta myos yhdessa, valilla vedet silmissa nauraenkin. Haluamme esittaa kii-
toksen Savonia -ammattikorkeakoulun opinndytetydn ohjaajille seka tietenkin kotijoukoille, jotka
ovat joutuneet ottamaan isompaa roolia arjen pyorittdmisesta kahdessa lapsiperheessa. Tama
matka on loppusuoralla, mutta oppiminen ei. Elama on elinikdista oppimista kaiken aikaa, joka rikas-

tuttaa meitd joka paiva, tehden meista juuri sellaisia kuin olemme.
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LITTE 1: TYOELAMASSA OPPIMISEN PAIKAN EHDOTUSLOMAKE
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opiskelijan tiedot

TYOELAMASSA OPPIMINEM
FAIKAN EHDOTUSLOMAKE
Liketalous ja kauppa/Tietojenkasitely
Presidentinkatu 1

TO100 KUOPIOD

[] viiketalouden perustutkints, merkonomi

[] Tieto- ja viestintatekniikan perustutkinto, datanomi

Mirmi: syntyrn3aika:
Lahiosoite: Postitoimipaikka:
Puhelin: Sahkdposti:
Ohjausnyhma: Tutoropettaja:
Tutkinto:

[] viiketoiminnan perustutkinto, merkonami (2018 aloittanest]

Tutkinnon osa:

Tyoelamassa oppimisen laajuus osp

lakso alkaa ! 20 ja paattyy !

20

lakson aikana olevat keskeytykset (esim. lomat, pyhapaivat jne.):

[] tydelimassa oppiminen ulkomailla
] suoritan vain néytdn
Mayttdpaikka:

|:| Tyoelamassa oppiminen PALKATON (tehtdvd koulutussopimus)
|:| Tyoelamassa oppiminen PALKALLIMEM|teht3ava oppisopimus)

Koulutus-/foppisopimuspaikan tiedot

Tyopaikka:

Y-tunnus:

Kayntiosoite:

Tyopaikkaohjaaja (1)

Puhelinnumero:

Sahkoposti

opiskelijan tydtehtavit:

allskirjoituksat

Paikka ja aika

Tyopaikkaohjaaja

opiskelija

Tama lomake palautetaan opettajalle.
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TYOELAMASSA OPPIMINEN

Koulutussopimus
Opiskelija ei ole tydsuhteessa, eikd hanelle makseta palkkaa. Koulutuksen jarjestdjd ja tydpaikka solmivat
kirjallisen sopimuksen, jossa madrtelldan kaytannon tyotehtavat opiskelijalle. Opiskelija hankkii osaamista

oppimisesta. Tyopaikalle nimetdzan tyopaikkachjaaja, jota opetiaja tukee chjauksessa.

Dppisopimus

Cpiskelija on tydsuhtesssa yritykseen ja hanelle maksstaan tydehtosopimuksen mukaista palkkaa.
Cppisopimuskoulutuksessa koulutuksen jarjestdjd ja tydpaikka tekevat sopimuksen
oppisopimuskoulutuksen jarjestamisestd. Oppisopimuksen solmivat opiskelija ja tyonantaja. Viikoittaisen
tySajan tulee olla keskimddrin vahintadn 25 tuntia.

Perehdyttaminen ja ohjaus

Tyopaikalla aloituskaynnilla opiskelija, opettaja ja tybelaman edustaja yhdessa suunnittelevat, miten
opiskelija saavuttaa tutkinnon perusteissa edellytetyn osaamisen tydpaikalla tutkinnon osittain.
Tydpaikkachjzaja neuvoo opiskelijaa tydtehtdvissa ja tydeldmadn pelisaanndissa. Opiskelija on oppimassa
osan tutkinnon tavoitteista toissa.

Palaute osaamisen kehittymisestd

Tydelamassa oppimisen aikana palautetia osaamisen kehittymisestd antaa opettaja ja tyGpaikkaohjaaja.
Opiskelijalle annettavalla palautteslla ohjataan ja kannustetaan henkildkohtaisen osaamisen
kehittamissuunnitelman mukaisten tavoitteiden saavuttamiseen. Palautteen avulla kehitetadn opiskelijan
edellytyksid itsearviointiin. Palaute i vaikuta tutkinnonosan arviointiin tai arvosanaan.

Tydaika
pddsdantoisesti, ellei tutkinnonosa muuta vaadi
* viisipaivainen tyoviikko
*  gi sunnuntai- tai arkipyhatyotd
* Tydaika sovitazn klo 6— 18 valille.
» Tydaika keskimdarin noin Th
los opiskelijalla / tyGpaikalla on jokin syy poiketa normaalista noudatettavasta tydajasta, niin silloin
sovitaan toisin.

Poissaolot

Poissacloista ilmoitetaan aina tydpaikkachjaajalle. Sairauspoissacloissa noudatetaan tydpaikan kdytantdja.
Poissacloja vol joutua konaamaan, mikdli niiden madra vaikuttaa oppimiseen ja osaamisen karttumisesn
siten, ettd arvicinti =i olisi mahdollinen. Korvaustavasta ja —ajasta sovitaan erikseen yhdessa tydpaikan
kanssa tySeldman pelisddntijen mukaisesti.

Maytto

Mayttd voidaan aloittaa, kun tutkinnon osan ammattitaitovaatimukset on saavutetiu. Nayton
suunnittelusta vastaa opettaja yhdessa opiskelijan kanssa ja yhteistydssa tyopaikan kanssa.

Cpiskelija osoittaa ammattitaitonsa naytdssa tekemdlld kaytanndn tyotehtdvia aidoissa tyotilanteissa.
Nayttoympariston tulee olla sellainen, etta se mahdollistaa tutkinnonosassa mddrdtyn osaamisen
osoittamisen.

Mayton anioint

Arvioinnista pdatdvat yhoessa kaksi arvicijaa, opettaja ja tydeldmén edustaja. Opiskelija tekes
itsearvicinmin. Anviocintipadtds perusteluineen annetaan naytdn jalkesn jdrjestettavassd
arviointikeskustelussa. Arvioljien estesllisyyteen sovelletaan hallintolakia. Arvicintiin tyytymaton opiskelija
—voi pyytda arvioijilta kirjallisesti anvicinnin tarkistamista.
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KOULUTUSSOPIMUS 1/2
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Opiskelija
Sukunimi Etunimet Eutsumanlml Synlymdaika
Mallloppllas Kerttu Kerttu 23.12.1963
Osite Dopljarurmers
Asevellkatu 24 74100 [ISALMI
Sahkdpost] Puhalln
plaope@gmall.com 044 785 8870
Koulutussopimustydpaikka
Tyopaikha Yoturmus
SakkyShop, Levasentle 2 (Savon koulutuskuntayhtyma) 1852679-9
Osolte
Koulstussoplmustyopalkan edustala Tyopaldaoch)aal
Anna Ranta
Koulutuksen jarjestdja
Koulutuksen Jarjestagan niml Dpplialtos Y-turnus
Savon koulutuskuntayhtyma Savon ammattloplsto 1852679-9
Talmlipkte
Asevellkatu 4, 74101 llsalml
Sopimuisen yhigyshenklid Puhslin Sahkdopost]
Mollanen Mila +3565 44 785 4935 milla.b.mollanen@sakky fl
Opiskelijan asema

Foulufussopimukseen perustuvassa koulutuksessa opiskelija ei ole tybsuhteessa koulutussopimustyopaikkaan eika
koulutussopimustydpaikka maksa opiskelijalle palkkaa tai vastiketta.

Osapuolten tehtavat

Houlutussopimustybpalkka

Mahdollistaa opiskelijan ammattitaidon hankkimisen henkilokohtaizen csaamisen kehiftamissuunnitelman (HOES) mukaan.
Suunnitieles chjauksen jirjestamisen ja nimeda tyopaikkaohjaajan ja muut oppimista ohjaavat henkilot, joilla on valmiudet ja resurssit
ohjaustehtavan hoitamiseen seki esittdd tybpaikan edustajan nayton arvioijaksi. Huclehtii siitd, ettd tybpaikkaohjaaja ja tyopaikan
henkildsto ovat fietoisia opiskelijan koulutussopimukseen ja/fai nayttoon liftyvistd suunnitelmista ja tydtehtavista. Seuraa opiskelijan
osaamisen kehitiymista, raportoil koulutuksen jarjestajille etenemisestd ja ryhtyy toimenpiteisiin silloin, kun suunnitelman mukaista
osaamista ei pystyta saavuttamaan. Vastaa opiskelijan tyoturvallisuudesta koulutussopimuksen aikana.

Wastuulinen tyapalkkaohjaala

Huolehfii opiskelijan perehdytyksesta, osallistuu koulutussopimuksen ja nayton suunnitteluun, totewtuksesn ja arviointiin. Ohjaa
tavoittesllisesti HOKSin mukaan ja antaa palautetta osaamisen kehittymisesta. Tekee ohjausyhisistyota oppilaitoksens opettajan/
muiden fydpaikan tyontekijdiden kanssa.

Houlutuksen Jarjestaja

Nimead opiskelijan koulutussopimuksen vastuuhenkilan, joka varmistaa tyopaikan soveltuvuuden koulutussopimuksesn ja nayttaihin,
joka valmentaa opiskelijan tyopaikkaa varten ja hualehtii esaltaan siita, ettd opiskelija tietdd velvollizuuksistaan noudzttaa tyopaikan
jérjestysta seka tybstd ja tydturvallisuudesta annettuja ohjeita ja maarayksid seki antaa tyopaikalle tarittavat tiedot opiskelijan
lahtotilanteesta. Lisdksi koulutuksen jarjestajan nimedma henkilo huolehtii tybpaikkaohjaajan ohjausosaamisen varmistamisesta, tukee
koulutuszopimustyopaikkaa koulutussopimuksen ja nayton totevttamisessa ja perehdytiida tybpaikan edustajat tutkinnon

perusteisin. Koulutuksen jarjestdja vastag, etta koulutussopimukseen perustuvaa koulutusta jarestetddnlakien ja asetusten mukaksesti.
Opkkellla

Osallistuu oman HOKSIn tekemiseen tyopaikalla jarjestettavaa koulutusta koskien. Tekee HOKSiin kirjattuja tutkinnon
ammatiitaitovaatimuksen mukaisia tyotehtavia ja osoittaa csaamisensa tyopaikalla, mikali se kuuluu suunnitelmaan. Noudattaa
tyopaikan tydturvallisuusmaarayksia, sovitiuja tydaikoja seka tyopaikan pelisdantdja. Huomioi, eita moudattaa tydpaikan
salassapitovehollisuuita.

(jatkuu)
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Yhteydenpito

Houlutussopimustydpaikan velvollisuus on ilmoittaa koulutuksen jErfjestijalle opiskelijan tydtehtavis tai tyboloja koskevat clennaiset
muutokset. Koulutuksen jarjestdjan vehmollisuutena on ilmoittaa koulutussopimustySpaikalle koulutubkses=a mahdollisesti tapahtuvista
muuicksista.

Muut scraituf asiat yhisydenpidosia:

Opiskelija tayttad tyds=aolojakson aikana paivakirjaa, jota ohjaava opettaja lukee. Han seuraa sen
perusteella yhieydenoton tarvetta ja tulee tarvittaessa kaymaan tai on yhieydessa muulla tavoin.
Tydpaikkaohjaaja ja opiskelija voivat tarvittaessa olla yhieydessa ohjaavaan opettajaan.
Arviointikeskustelu sovitaan pidettavaksi kevaalla 2020.

lynnahmhﬂaﬁn !‘lhﬂlmlmn samrmistamisesta cn sosthy sEuraTaa

Tydpaikkaohjaaja on toiminut organisaation tydtehtavissa 20 vuoita ja hanella on vahva ammatillinen
osaaminen alalta. yopaikkaohjaaja on perehdytetty osaamistavoitteisiin ja arviointikriteereihin
chjauskaynnin yhieydessa.

Koulutuksen tavoite

Tutkinnor ces [ opindo Tdbeh Lawid Lisimcil
Tuloksellinen toiminta Opikelia tutustuoy jaselvittas toiminnan
kannattavuuden avainasioita Han sehittas
tunttoja ja kustannuksia.
Twikindn

Liiketoiminnan perustutkinto OPH-2687-2017
Sopimuksen voimassaoloaika

Ak Paakhyy [yoakaivio™ ) Alzhitod|sed poakspukset
09.03.2020 28.05.2020 35hivko Hithtoloma viikko 10.

Zopimus tules voimaan, kun kaikki sopijaosapuclet ovat sen allekirjoittaneet ja sitd noudatetaan taannehiivasti
koulutussopimuksen aloiftamispaivamaarasta lahtien. Jos opiskelija valmistuu ja saa taman sopimuksen mukaisen futkinnon

valmiiksi aikaisemmin kuin oli suunniteltu, sopimus paatiyy opiskelijan valmistuessa.
*1 Enint3an tydpaikall noudatettava s3anncllinen tydaiks heamiciden laki nuorista tyontekijoista (B981983)

Muut sovitut asiat _ ~

Oppilaitos vakuuttaa opiskelijan lakisaateisen tapaturmavakuutuksen osalta. Vakuutustunnus: 667855-1.
Tarkempi kuvaus opiskelijaa koskevasta vakuutusturvasta loytyy oppilaitoksen kotisivuilta. Miissa
tyovuoroissa, jotka opiskelija tekee palkallisena, ei koulutussopimus ole voimassa.

Ivovaateius ja henkickohiaiset suajamet Aenaaresieyt

Sunjavaatteita ei tarvita. Opiskelija vastaa asiallisesta tydasustaja  Oppilaitos maksaa opiskelijalle ruokarahan
jalkinzista.

Digskeplijan sudril bl kor ikoubaiu ksl

Anniskelupassi Yoimassa

Muuia hupmioiiavaa bydjarjrsbelyissa

Vaarallissim luckileituinin 1odhin ol sthumimesn: Suunriieima, pas asalsiuu vaaralis=in kainin;

Ei

Tyipakan poissaclokaytantd

atialngs

Lopijaosapuolet sitoutuvat nowdattamaan koulutussopimusta koskevaa lainsdadantsa ja vakuuttavat, ettd annetut tiedot ovat
oikein. Sopimuksia on tehty kaksi samanzizaltoista.

v Koulubesopimustypaikan sdusiaja: Kroulubuksen janestiia

Moilanen Miia

Sopimus on annettu tiedoksi opiskelijalle.
Liite: Oypickelijan henkilokohtzinen oszamisen kehittEmissuunnitelma (HOK ), jonka kaikki osapualet ovat hyvaksynest silta osin kuin s2 koskes
koulutussapimuksesn penustuvaa koulutesta

Arkistointt opisheluaia + 10 vuatta, toimitetaan koulutussihtesrille



SAVYON

AMMATTIOPISTO

KOULUTUSSOPIMUS

OTE OPISKELIJAN HENKILOKOHTAISESTA OSAAMISEN

KEHITTAMISSUUNNITELMASTA (HOKS):

Opiskelija
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[Mallioppilas Kerttu

5.23.12.1963

Suoritettava koulutus/tutkinto

Supritettava tutkinto

Liiketoiminnan perustutkinto OPH-2697-2017
21122017

(Osaamisala

Osaamisen osoittamisen suunnitelma

Tutkinnon osa (koodi) Ajankohta

isiltd Wiy tttiymparizts

Tuloksellinen toiminta 106330 31.02.2020

Tyaskentalen yrityksess3 erilsiziEsa kaytsnnan
tyotehitavissa jasalvitan arganisastion toiminnan
tuloksellEuutta seks sihen vakutiaia tzkijoita
Salvitan ja kuvaan yrityksen liketoimintamallin ja
lustannusrakentesn (tuotot j3 kustannukset) zeka
la=ken yrityk=en taiminnan tunnuslukujs
kannatizwwutesn vakuttavat tekijat huomioiden

Opiskelijan vastuullinen tyépaikkaohjaaja ja koulutuksen jarjestdjan nimeama opettaja

SakkyShop, Levasantis 2

Tyopaikkaohjaaja
Anna Ranta

Vastunopetias

Moilanen Miia +358 44 785 4935
miia.b.moilanen@sakky fi

Keskeiset tyotehtavat tyopaikalla tutkinnon perusteiden ja henkilokohtaisen osaamisen
kehittamissuunnitelman mukaisen osaamisen hankkimiseksi

Tutonnon 253 |3 koodi
Tuloksellinen toiminta 106350

Fesketsel tyotentavat

Opiskelijz tutustou ja selvittas toiminnan kannattavuuden avainasicita. Han

selvittas tuottoja j3 kustannuizia

Osaamisen hankkimisen ajoittuminen

Alkaa
00.03 2020

Paaty
28.05.2020
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LITTE 3: LOMAKE ARVIOINTIKRITEEREISTA

2.2, Tuloksellinen toiminta, 20 osp (1063390)
SAVO N Tutkinnon osan arvieinnin kohteet ja kriteerit
AMMATTIQPISTO

Opiskelija:

Ohjaava opettaja:

Tyopaiklka

Tyopaikkaohjaaja:

Tarkermmat yhieystiedot |Gytywdt koulutus - oppisopi muksesta

Ohje

Lom akkeebe onkifattu kaikld tutkinnon osan a reipintikriteent. Lomakkesseem merkitadn totevtuuko va sdittava kriteer tydssatavanomaissss
tpdte h i@ vissE, tydssd muin janjestelyin vai oppilatoksella. Mu usta jSrjestelysta tai oppilaitoksella hankitevasta osaamises i3 ja arvioinnista
kirjpitetazn sille va rattuwen tilaan, mitd asiasts on sovit.

Ennen niytdn andeintiaohj@ava cpetaja kirjaa lom akkeele opiskelimn oppilaito kselia totevtu neen s uoritu ksen arvioi ntitiedon {op iskelijan
opintokortilz ). Naytdn yhte ydess3 ohjaava opettzja kirfaz tyopaikallz osoitetun oszamis=n arviointiedon sile vaattuun tilaan. Mikalikaikiki
tutki nnon osassa va adittava ammattitzito a rvinidaan kriteereiden mukaisesti saavutetuksi, kifjatzan myds tutkinnon osa svoritetuksi. Ohjaave
opettzsjs and oinnin kifgamizen opiskelijan opintokortile.

ammattitaitovaatimulkset

Opiskelija osaa

* kuvata organisaation liketoimintamallin ja kustannusrakentesn

= selvitta 3 toiminnan tuocttoja ja kust@nnuksia

* |azkea toimintaa kuvaavia unnuslukuja kannatavuuden osatekijathuomioiden.

ammattitaidon osoittamistavat

Opiskelija osoittaa ammattitai tonsa naybdssa toimimalla erilaisissa kaytannan tyotehtavissa ja selvitta en organizaat on tod minnan
tulokselliswutta ja siihen vaikutr@via tekij Gita - SilE osin kuin tutkinnon osassavaadittua ammattitaitoa ei voida arvioida n3yton
perusteslla, ammattitaidon osoita mista tBydennetaan yksilollisestimuil la ta voin.

Ke s keiset tyStehtSvd t ja suunnitelma osaamisen oseittamisesta (t3m3 tieto s irre 53n oman osasmisen osoitemisen suunnitelmaz nja sita
tarkennetaan tydjakson kuluessa)
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2.2, Tuloksellinen toiminta, 20 osp (105390)
SAVO N Tutkinnon asan arvicinnin kohteet ja kriteerit
AMMATTIOPISTO

opiskelija kuvaa organisaation lilketoimintamallin ja kustannusrakentesn.

opiskelija

= tuntee yhieiskunnan tal ouden muodostumisen Suunnitelma/Arvioint

* tunnistaa oman yksikkéns 3 tai organisaationsa g_. g E
perusprosessit E: £ 12
= ymmartad tuloksellisen toiminnan eri nakdkulmia — E
huomiciden |laadun, kestdvan kehityksen ja vastuul lizen g g E,

- liiketoiminnan SlE -
= kuvaa ohjattuna oman organisaationsa & 7 | e
kustannusrakenteen tydvdlineohjelmia hyddyntien E ;E ;—
* tunnistaa oman toimintansa vaikumksen kustannuksin | ~ [ ©

= opiskelijan ozaamisen @soylittaa selkeast T1-tason,
T2 mutta &i ylld H3-@solle

= ymmariaa yhieiskunnan talouden muodostumisen

* kuvaa oman yksikkdnsd tai organisaationsa
perusprosessit

* kuvaa oman organisaationsa prosessajalaadun,
kestivdm

kehityksen ja vastuullisen litketaiminnan nikdkulmasta

= kuvaa oman organisaationsa kust@nnusrakenteen
tyowvalineohjelmia hyddyntaen

* tunnistaa oman toimintansa vaikutuksen kustannuksin
ja tulokselliseen toimintaan

H3

= ppiskelijan osaamisen taso ylittaa selkeasti H3-@s0n,
Ha | mutta e ylld K5-tasolle.

= ymmariaa yhieiskunnan talouden muodostumisen ja
eri toimijoiden roalit

* 25ittad oman yksikkons3 @i organisaationsa
perusprosessitja niiden valiset yhteydet

* 3rvioi oman organisaationsa prosessefa laadun,
kastavam kehityksen ja vastuullisen |iketoiminnan osalta
ES | = kuvaa organisaation kustannusrakenteean ja siihen
vaikuttavattekijat

= arvioi oman toimintansa vaikutuks et kustannuksiim ja
tulokselliseen toimintaan.




2.2, Tuloksellinen toiminta, 20 osp (106390
S AV O N Tutkinnon osan arvisinnin kohteet ja kriteerit

AMMATTIOPISTO

Opiskelija selvittaa toiminnan tuottofa ja kustannuksia,

Opiskelija
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= sl vittad organisaation tuotioja ja kustannuksia

= hankkii tietoa oman organizaatons a tul oks ellisen
toi minnan suunnittel usta

T1

= ppiskelijan osaamisen taso ylinad selkedsti T1-@mson,
Lr mutta ei yll3 H3-tasolle.

= ymmarta3d organisaation rahavirtoja

= psallistuu tuloksel lisen toiminnan suunnitiel vun @i
H3 seurantaan

= ppizkelijan osaamisen taso ylinad selkedsti H3-tason,
H4 mutta &i ylla K5-tasolle

= selvittad organisaation rahavirtoja ja rahan tarvetta

= prallistwu budjetin suunnittel uun ja s eurantaan

= psallistuu talous- ja rahoitus suunnitel man laati mi seen.
K5

Suunnitel ma/Arvioint

MBI o el )
By Apsaliel now ‘gssn) [
B “EYMNOY OISR ICIIE []

Opiskelija laskee toimintaa kuvaavia tunnuslukuja kannattavuuden

o=atekijat huomiciden.

Opiskeija
= tuntee kannat@vuutssn vaikuttavia keskeizia tekijoita
omassa tydtehtdvassdan
= ymmartaa hinnan muodostumizeen vaikuttavia
- tekijoita
= laatiiohjatusti twottesn tai palvelun
katetuotiolaskel man
= gpiskelijan csaamisen taso ylittd 3 selkedst T1-tason,
T2 rmutta ei ylla H3-tasolle.
= tuntee kannat@vuutesn vaikumavartekijitomassa
oOrganisaatiossa
H3 = ymmarta3 hinnan muodostumiseen vaikuttavattekijat
= laatiituotieal|e tai palvelulle katetuottolaskel man
= ppiskelijan osaamisen tasoylitiad selkedst H3-tason,
H4 mutta ei ylla KS-tasolle.
* |laskesja arvioi kannattavuuden keskeisia tunnuslukuja
* o533 arvioida ja vertailla toiminnan kannattavuutta
suhtesssa toimialan kannattavuuteen
K5 = ymmarta3 wottesn tai palvelun hinnan muutoksen
vaikutuks et kannattavuutesn.

suunnitel ma/arvioint

IEARIE) "Wiou "BEOA) [

yau “Apysaliel now EEA [
B{U BYN|NOY CIHAUIOIAIE []
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LIITE 4: OMAN OSAAMISEN OSOITTAMISEN SUUNNITELMA

SAVON

AMMATTIOPISTO SUUNNITELMA OSAAMISEN OSOITTAMISEEN
Tulostettu Wilmasta 26.05.2020

Nayttd Laajuus

Tuloksellinen toiminta néytettévand koko tutkinnon osa
Opiskelija Tutkinto, Ryhma

Kerttu Mallioppilas Liiketoiminnan perustutkinto , I1LIIM9A
Yksikké N&ytdn ajankohta

Asevelikatu 4, lisalmi 31.03.2020- 31.03.2020

Néayton suorituspaikka
Sakkyshop, Levasentie 2

Néyttoympdriston kuvaus:

Suunnitelma osaamisen osoittamiseen:

Tyoskentelen yrityksessé erilaisissa kaytannon tydtehtavissa ja selvitén organisaation toiminnan tuloksellisuutta seka siihen vaikuttavia
tekijoita. Selvitdn ja kuvaan yrityksen lilketoimintamallin ja kustannusrakenteen (tuotot ja kustannukset) seka lasken yrityksen
toiminnan tunnuslukuja kannattavuuteen vaikuttavat tekijat huomioiden.

Néytdn arvioijat:

Opettaja: Moilanen Miia
Tyoelaman edustaja (rekisterista):

Tyoeldman edustaja: Ranta Anna
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LIITE 5: ARVIOINTILOMAKE

S AV O N OSAAMISEN ARVIOINTI/TUTKINNON OSAN ARVIOINTI

AMMATTIOPRPISTO
Tutkinnon osa
Tuloks2llinen toiminta
| Crpiskelija, tutkinta, ryhimé, yheikka
Keritu Mallioppilas , Lilketoiminnan perustutkinto | 1LI194 | Asevelikatu 4, lisalmi
Néyton ajankohta
31032020 - 31.03. 2020
Nayton suorituspaikka
JakkyShop, Levasentie 2
Lyhyt kuvaus naytosta
Jrganizaztion kustannusrakentzen ja kannattavwuden selvittaminen.

NAYTON ARVOSANA
Hyva4
Muu ozaamisen arviointi

g

Lisdtietoja arviointiin

Arvioinnin perustelut

Paikka ja aika ! 20

Allekirjoitukset ja

nimengeivennykset Ranta Anna Miia Moilanen
Tydeldman edustaja Opetiaja (1) Opettaja (2) (vain tarvittaessa)
Tiedoksi saaneena ! 20

{aika, paikka, alizkirjoitus) Kerttu Mallioppilas, opiskelija
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LITTE 6: SAHKOINEN PALAUTEKYSELY OHJAAJALLE

Kysymykset

Kyselyyn vastauspaiva

Valitse alla oleviin vaittamiin mielestasi sopivin vaihtoehto

1 taysin eri mielta / 2 eri mielta / 3 ei eri eika samaa mieltad / 4 samaa mielta / 5 taysin samaa mielta

1. 5ain ennakkoon tietoa opiskelijan tavoitteista, opiskeluvaiheesta seka

arvioinnista. *

)
2. Opiskelija sai perehdytyksen tavoitteiden mukaisiin tydtehtdviin.
(=)
=)
2
3. Opiskelija teki oppimistaveitteidensa mukaisia tydtehtdvia. *
(=)
W
I-.
2
4. Opiskelija sai tydpaikalla riittdvdsti ohjausta. #
@

g

5. Ohjaavan opettajan ja tyopaikan yhteistyd opiskelijan ohjauksessa oli sujuvaa. *

:

g

&. Opiskelijan oppimisjaksosta oli hydtya tyopaikallemme. #

-

Voit halutessasi tdydentaa vastaustasi avoimella palautteella.
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LIITE 7: TEEMAHAASTATTELUN RUNKO

Haastateltavan taustatiedot
Myymalatyyppi:

Henkilosto:

Kokemus alalta:

TEO-ohjauskokemus, merkonomi opiskelijat:

Teemahaastattelun toteutus
Haastattelija:

Havainnoija:

Ajankohta:

Kesto:

[ Tutkimuksen tavoitteet esitetty

[ Tutkimuslupa saatu tutkittavalta saatu

[ Tutkimuseettiset kysymykset huomioitu

Teema 1. Tyoelamassoppiminen prosessina
e Miten koet TEO-prosessin? (aloitus-, véli- ja arviointitapaaminen, ja muut kontaktoinnit)

Millaiseksi koet lomakkeiston, joka liittyy prosessiin?

Teema 2. Asiakaskokemuksen rakentuminen
e Millaisena koet oppilaitoksen/opettajan toiminnan yleisesti TEO-prosessin aikana?

¢ Vaihteleeko toiminta? (satunnainen- tasalaatuinen)

Teema 3. Vuorovaikutus opettajan kanssa prosessin aikana
e Millaiset tekijat ovat sinulle merkityksellisia opettajan kanssa toimiessa TEO-prosessin aikana.

¢ Millaiseksi koet vuorovaikutuksen opettajan kanssa?

Teema 4. Odotukset ylittava asiakaskokemus
e Mika on mieleenpainuvin kokemus, joka sinulle on syntynyt TEO-prosessin aikana opettajan /oppilaitoksen
kanssa toimimisesta? (mitka asiat vaikuttuvat siihen)
e Mistd asioista mielestdsi syntyy odotukset ylittdva asiakaskokemus yleisesti
e Entd TEO-prosessissa?
Teema 5. Kehittaminen

e Millaisiin asioihin toivoisit jatkossa kiinnitettdvan enemman huomiota prosessissa
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LITTE 8: TYOPAJAN PEREHDYTYSMATERAALI

SAVON
SATTUMA VAI OSUMA

IDEOITA JA INNOSTUSTA TULEVAISUUTEEN: WWW.SAKKY.FI f &

SAVON

AMMATTIOPRISTO

Tyopajatyoskentely 8/2020

e Uudistunut rahoitusmalli, vaikuttavuusrahoitus
* Tyon tausta, tavoitteet ja toteutus

e Teoreettinen viitekehys

— Asiakasymmarrys ja Asiakaskokemus
* Asiakkaan prosessi vs. meidan prosessi

* Useiden eri lahteiden mukaan asiakaskokemuksesta 2/3 on
tunnetta ja loppu teknista toimivuutta

* Haastattelut
— Muutos
» Jalkauttaminen ja tyopajatyoskentely

* Ajattelu opettajan oman toiminnan kautta, mihin voin itse, omalla
toiminnalla vaikuttaa?

IDEOITA JA INNOSTUSTA TULEVAISUUTEEN: WWW.SAKKY.FI
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SAVON

AMMATTIOPISTO

TYOPAJA: 3x3x3-malli

* Kaavion on maaritelty kolme asiaa, jotka nousivat esille
haastatteluaineistossa liittyen asiakaskokemukseen TEO-
prosessissa.

-1. Lomakkeet, erityisesti arviointikriteerit, 2. yhteistyo ja
3. opettajan vuorovaikutus palvelutilanteessa

* Maaritelkaa naihin kuhunkin 3 asiaa, jotka ovat tarkeita tai
olennaisia asian onnistumisessa.

* Seuraavaksi maaritelladn, mita konkreettista opettaja voi tehda
tehda, jotta asiakaskokemus on positiivinen

* Uloimmalle kehalle tulee yksiselitteinen asia tai tekeminen jonka voi
kdytannossa toteuttaa.

IDEOITA JA INNOSTUSTA TULEVAISUUTEEN: WWW.SAKKY.FI f &

Kolme haastatteluissa esille noussutta asiaa TEO-prosessin
. .. SAVON
asiakaskokemukseen Illttyen AMMATTIODISTO

LOMAKKE ET/
ARVIOINTIKRITEERIT

[

1=

YHTEISTYO \D
VUOROVAIKUTUS
PALVELUTILANTEESSA

IDEOITA JA INNOSTUSTA TULEVAISUUTEEN: WWW.SAKKY.FI
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Esimerkki 3x3x3-mallista: SAVON

AMMATTIOPISTO

[ oma-
ALOITTEI-
SIS

TUOTE - le
TIETOUS

TUOTE-
ESITTELY

-

o -
ROSKIK-
SET
| .
KAUNIIS-
| \ ) . . T TIESILA
SISTEYS ‘ i .
-
. ) VALMIS 10 |
e MINUUTISSA
SET g . : . '
— F ( ) i Ve i -
- ' p . | JUHLA- - ~ .
LATTIA ‘ | MOKKA PANNU SUDLAK- AKEAT ‘] |
/ SET
PAPERIT [ ! l |
[ Aassa | ( | ‘ P
TANASN,
MINUUTTIA
PONTTO ) | Vs

IDEOITA JA INNOSTUSTA TULEVAISUUTEEN: WWW.SAKKY.FI
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