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Ravintola-ala on hyvin suhdanneherkkaa. Taantumat ja noususuhdanteet vaikuttavat suoraan
palveluiden kayttoasteeseen. Tyotehot ovat kovat ja jatkuvasti nousussa. Ravintolaliiketoi-
minta kaipaa uusia tyontekijoita ja oppilaitosyhteistyo on tarkea vayla rekrytoinnin helpotta-
miseksi. Kilpailu asiakkaista on kovaa ja uusia yrittajia tulee alalle jatkuvasti. Vastaavasti joi-

denkin ravintoloiden elinkaari on lyhyt.

Taman kehittamistyon tavoitteena on kehittaa tyossaoppimista palveluliiketoiminnan lahto-
kohdista. Keskeisissa rooleissa ovat oppilaitosyhteistyo, yhteiset kaytanteet, avoimuus ja toi-
miva tiedonkulku organisaatioiden valilla. Kehittamisen lahtokohtana on opiskelijan perehdyt-

tamisen merkitys.

Tutkimusmenetelmina kaytettiin toimintatutkimusta, jota syvennettiin Service Design L. pal-
velumuotoilun menetelmien avulla. Opiskelijoiden tyossaoppimisjaksoiltaan kirjoittamien pal-
velutarinoiden pohjalta luotiin heidan palvelupersoonat. Asiakkaan ja opiskelijan palvelupol-
kua havainnollistettiin erillisilla Service BluePrint -kaavioilla, josta ilmenneita kehityskohteita

ja perehdyttamisen jalkeista tilaa kuvattiin StoryBoard -kaaviolla.

Perehdytyksen merkitys ja sen toteuttaminen ovat avainasemassa tuloksien parantamiseksi.
Tuotteena syntyi -Opi myymaan! -opas joka havainnollisin esimerkein opastaa opiskelijaa
myyntityohon ja siten palveluliiketoiminnan yrityksen tuloksen parantamiseen. Hyvin toteute-
tulla perehdytyksella saadaan osaavaa henkilokuntaa yritykselle ja hiljainen tieto siirrettya

uusille tyontekijoille. Nuorten sitouttaminen yritykseen on haaste.

Tutkimuksen tulos palveluliiketoiminnalle on, etta palvelumuotoilun avulla voidaan tutkia ja
kehittaa tyossaoppimista ja sen prosesseja asiakkaan eli opiskelijan lahtokohdista osallista-

malla nuori kehitystyohon.

Asiasanat tyossaoppiminen, toimintatutkimus, palvelumuotoilu, perehdyttaminen, ura-

polku
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The restaurant business is very sensitive to the changes in the current economic situation.
Recessions and booms directly affect the consumption of restaurant services. Work efficiency
is high and increasing continuously in the service sector too. Co-operation between repre-
sentatives of the hospitality industry and Omnia Joint Authority is crucial to satisfy the de-
mand for new staff due to the lack of employees within the restaurant business. As entrepre-
neurship is encouraged and more businesses are established the lifecycles of restaurants have
become shorter, and consequently the competition for customers has become harder than

before.

The purpose of this thesis is to improve the quality of on-the-job-learning with regard to the
service business. Collaboration, transparency, mutual practices and adaptive communication
in between vocational colleges and the restaurant service organization are essential. One of
the key results of this research is that restaurants should pay more attention to the training

of students on their on-the-job-learning periods within the industry.

Different methods have been used to find and analyze the critical points of training the stu-
dents during their periods of on-the-job-learning. These methods include Action Research and
Service Design. The students included in this study were given purposely created service per-
sonalities based on service stories written by the students during their on-the-job- learning
periods. The service paths of both the customers and the students were visualized with sepa-
rate ServiceBluePrints that further specified points of development. The importance and val-

ue of training in improving these points was visualized with a StoryBoard.

The significance and implementation of training in practice are the key points in improving
on-the-job-learning at restaurants. As a result of this research a tool to improve the sale skills
of the waitress and waiter students was developed. This guide book, called -Opi myymaan -
opas in Finnish (English translation: A Guide to Selling provides practical examples of how to
sell different products and improve restaurant profits. Systematic training is a tool in the ob-

taining and retaining of skilled personnel, which consequently helps in increasing sales.

Keywords on-the-job-learning, Action Research, Service Design, Training of personnel
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1 Johdanto

Ravintola-ala on hyvin suhdanneherkkaa. Taantumat ja noususuhdanteet vaikuttavat suoraan
palveluiden kayttoasteeseen. Trendit tulevat ja menevat. Ravintolaruuan arvonlisavero laski
heinakuussa 2010. Tyotehot ovat kovat ja jatkuvasti nousussa. Ravintolaliiketoiminta kaipaa
uusia tyontekijoita ja oppilaitosyhteistyo on tarkea vayla rekrytoinnin helpottamiseksi. Myos
ravintola-alalla esiintyy harmaata taloutta, mika vaikuttaa palveluliiketoiminnan kilpailuky-
kyyn vaaristaen todellisuutta kuluttajien silmissa. Matkailun merkitys palveluliiketoiminnan
volyymin kasvulle on paakaupunkiseudulla merkittava. Suomalaisten Tallinnan ja muu Viron
matkailu vaikuttaa myos kansallisesti kotimaan palveluiden kayttoasteeseen laskevasti. Kilpai-
lu asiakkaista on kovaa ja uusia yrittajia tulee alalle jatkuvasti. Vastaavasti joidenkin ravinto-

loiden elinkaari on lyhyt ja vaihtuvuus suuri.

Tyossaoppiminen on tarkea osa hotelli- ja ravintola-alan ammatillista koulutusta ja ravintola-
tyon ammattiin kasvamista. Opiskelija on tyopaikalla ylimaaraisena henkilona oppimassa uut-
ta. Ravintola-alan yritys tai sen toimipaikka toimii oppimisymparistona. Opiskelijaa ei saa las-
kea tyotehoihin eika tyontekijaa korvaavaksi henkiloksi. Hanella tulee myos jarjestaa jatku-
vaa ohjausta kunkin tyossaoppimisjakson tavoitteiden mukaisesti. Oppimisymparistona toimi-
vat oikea tyoymparisto ja oikeat asiakaspalvelutilanteet. Myos hiljainen tieto siirtyy kokeneil-
ta ammattilaisilta opiskelijoille, tuleville tyontekijoille tyossaoppimisjaksojen aikana. Maaral-
lisesti tyossaoppimisen merkitys ammatillisten perustutkintojen opintokokonaisuuksien ope-
tusmenetelmana lahes kaksinkertaistui uusien opetussuunnitelmien alkaessa syksylla 2010,
mika entisestaan korostaa oppilaitosyhteistyon ja tyossaoppimisen laadullisen toteutumisen

merkitysta.

Omnian ammattiopiston Lakelankadun toimipisteen ja HOK-Elannon valilla on vuodesta 2007
toiminut urapolku-yhteistyohanke tyossaoppimisen jarjestamisesta. Taman tyon tavoitteisiin
kuuluu tyossaoppimisen kehittaminen palveluliiketoiminnan nakokulmasta. Pilotointipaikkana
on Chico’s Sello. Seka oppilaitos etta HOK-Elanto ovat oppivia organisaatioita. Kyetakseen
vastaamaan palveluliiketoiminnan muutoksiin on pysyttava kehityksen mukana ja ymmarret-
tava elinikaisen oppimisen merkitys. Tyossaoppimisen osuus ammatillisen nuorisoasteen kou-
lutuksesta on kasvanut, on sen laatuun ja ohjaukseen kiinnitettava entista enemman huomio-
ta. Oppilaitoksen ja palveluliiketoiminnan yritysten valinen yhteistyo on tarkeaa. Palveluliike-
toiminnan henkiloston ymmarrys tyossaoppimisesta opetusmenetelmana ja tyopaikasta oppi-
misymparistona on aarimmaisen tarkeaa. Tyossaoppimisen toteutumisessa tyopaikan ja oppi-

laitoksen tulee olla sitoutunut ohjaukseen. Heilla olisi hyva olla koulutetut tyopaikkaohjaajat
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1.1  Tarkoitus, tavoite ja tutkimusongelma

Tutkimuksessa on tarkoituksena tutkia tyossaoppimisprosessia, perehdytyksen toteuttamista,
seka tyoyhteisoon sitouttamisen ongelmakohtia. Tutkimuksen tavoitteena on loytaa uusia
toimintamalleja tyossaoppijan perehdytykseen. Meita kiinnosti tutkia tyossaoppijoiden pereh-
dytyksen merkitysta siihen miten he sitoutuvat palveluliiketoiminnan yritykseen. Tavoitteena
on tutkia myos sita, voiko hyvin suunnitellulla, ja toteutetulla perehdytyksella sitouttaa tyos-
saoppijoita yritykseen jo opiskeluvaiheessa. Tutkimuksen tavoitteena on kehittaa tyossaoppi-

misen kaytanteita yhteistyokumppanin, HOK-Elannon kanssa.

Tyoskentelemme Omnian ammattiopistossa Lakelankadun toimipisteessa ruokatuotannon ja
ravintolapalvelun lehtoreina. Tyossaoppimisjaksojen ohjaavina opettajina olemme kohdan-
neet perehdytyksen puutteellisuuteen tyopaikoilla. Meita kiinnosti tutkia laajemmin tyossa-

oppimisprosessia palveluliiketoiminnan nakokulmasta katsottuna.

Tassa tutkimuksessa on hyodynnetty kaytannon tuloksia tyossaoppimisen jarjestamiseen liit-
tymisesta yhteistyosta tutkimuksen taustaorganisaatioiden valilla vuodesta 2007. Tutkimuksen
tavoitteena on kehittaa tyossaoppimisen kaytanteita yhteistyokumppanin HOK-Elannon kans-
sa. Tavoitteena on kehittaa perehdyttamista. Tutkimusongelmiksi nousivat tyossaoppimisen
kehittaminen ja tyossaoppijoiden myyntitaidon edistaminen. Parantamisella tarkoitamme
tyossaoppimisen kaytanteiden, suunnittelun ja toteutuksen parantamista. Ongelmakohdiksi
osoittautuivat tiedonkulun ongelmat seka taustaorganisaation etta molempien organisaatioi-
den sisaisen informaation kulun kohdalla. Tassa tutkimuksessa tuotetaan opiskelijan tyossa-
oppimisen perehdytykseen konkreettinen apuvaline -Opi myymaan- opas, joka luotiin tutki-
muksen tuloksena tukemaan palveluliiketoiminnan tuloksellista tavoitetta myyntitaidon kas-
vaessa. Lisaksi tutkimuksessa tuotetaan kehittamisehdotuksia seka palveluliiketoiminnan yri-
tyksille etta koulutuksen osapuolelle. Tassa tutkimuksessa tutkitaan tyossaoppimista monipuo-

lisin menetelmin.

Tutkimusongelma

Tutkimusongelmiksi nousivat opiskelijan perehdyttamisen kaytanteiden parantaminen palvelu-
lilkketoiminnan yrityksen ravintoloissa tyossaoppimisjaksojen aikana. Toisena tutkimusongel-

mana oli opiskelijan tai tyontekijan sitoutumisen edistaminen tyonantajaan.
1.2 Raportin keskeiset kasitteet ja rakenne
Opinnaytetyohon kuuluvassa tutkimuksessa hyodynnettiin monipuolisesti erilaisia tutkimusme-

netelmia. Menetelmina toimivat toimintatutkimus ja palvelumuotoilun menetelmat. Keskei-

siksi kasitteiksi nousevat myos tyossaoppiminen ja perehdyttaminen. Perehdyttamisen merki-
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tys korostui. Menetelmia olivat opiskelijoiden palvelupolun kartoittaminen, opiskelijoiden
kirjoittamat palvelutarinat tyossaoppimisjaksoiltaan ja niiden perusteella heille luodut palve-
lupersoonat. Naiden jalkeen tyossaoppimisen laatua tutkittiin asiakkaan lahtokohdista Service
BluePrinting-menetelmalla. BluePrint-menetelmaa kaytettiin myos tyossaoppijan nakokulmas-
ta samana paivana. Kaaviosta loytyneita kehittamiskohteet nostettiin esiin ja niita avattiin
konkreettisesti Storyboard -menetelmalla. Storyboardilla kuvattiin opiskelijan toimintaa tyo-
paikan asiakaspalvelutehtavissa ennen ja jalkeen perehdytyksen. Tutkimuksen tuloksena syn-
tyi opiskelijan myyntitaidon perehdyttamisopas. Seuraavissa kappaleissa esitellaan tarkemmin

kaytetyt menetelmat.

Raportin rakenne

Raportti sisaltaa monipuolisen menetelmallisen tarkastelun. Tutkimus alkoi toimintatutki-
muksena ja lisasimme tyohomme Service Design-menetelmia kayttamalla opiskelijan palvelu-
polun kuvaamisen. Haastattelimme kollegoitamme ja opiskelijoita. Taydensimme tutkimusta
ravintolapaallikon syvahaastattelulla BluePrint -kaaviota hyodyntaen. Taman jalkeen profi-
loimme opiskelijat erilaisiksi palvelupersooniksi palvelutarinoita apuna kayttaen. Jokaisella
persoonalla on omat haasteensa oppimisessa. Tyossaoppijan ja ravintolan palveluprosessia
kuvasimme Service BluePrinting -kaavioilla. StoryBoard -menetelmalla kuvasimme perehdy-
tyksen vaikutuksen palveluprosessin parantamiseen. Tutkimusmenetelmat kuvataan tarkem-

min luvuissa viisi ja kuusi.

Toimintatutkimus alkoi alkutilanteen kartoituksella. Taman jalkeen toimintaa alettiin kehit-
taa tilanteen parantamiseksi. Toimintatutkimus aloitettiin ja sita jatkettiin sykleittain, valilla
reflektoiden. Menetelmina kaytimme havainnointia ja haastatteluja. Toimintatutkimuksen
tuloksista jatkoimme kehittamista eteenpain toimintatutkimuksen periaatteiden mukaisesti.
Toimintatutkimusta taydennettiin tyossaoppijoiden palvelutarinoilla. Niiden avulla saimme
selkean kuvan erilaisista tyossaoppijapersoonista. Luomalla erilaiset persoonatyypit tyossaop-
pijoille, selvisi opiskelijoiden erilaisuus, perehdytyksen ja ohjauksen henkilokohtaistamisen
merkitys. Tyossaoppijan palveluprosessia havainnoitiin lounaan aikana Chico s Sellossa, joka
toimii taman tyon pilotointipaikkana. Palveluprosessia havainnollistettiin Service BluePrinting
-kaavion avulla. Kaavio esitellaan tarkemmin luvussa kuusi. Tyossaoppijan palveluprosessi esi-
teltiin ravintolapaallikolle syvahaastattelun yhteydessa. Taman jalkeen optimaalitilannetta
perehdyttamisen jalkeen havainnollistettiin StoryBoard -kaaviolla. Lopuksi perehdyttamisen ja

myyntitaidon havainnollistamisen apuvalineeksi kehitettiin konkreettinen opaskirja.
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2 Tutkimuksen toimintaymparisto

Tassa luvussa kuvataan tutkimuksen taustaorganisaatioita seka niiden valista yhteistyota. Li-
saksi kuvataan tyossaoppimisen taustalla olevat ammatilliset perustutkinnot, ammattiosaami-

sen naytot ja urapolkuyhteistyo tyossaoppimista jarjestavien organisaatioiden valilla.

2.1 Taustaorganisaatiot HOK-Elanto ja Omnian ammmattiopisto

Yritys tuottaa palveluja ja etuja paakaupunkiseudun asukkaille. Liiketoimintaa taydentaa S-
ryhma seka kymmenet yhteistyokumppanit. Toimintaa ohjaavia perusarvoja ovat osaava hen-
kilokunta, asiakasomistajan etu, muutoskykyisyys, vastuullisuus seka tuloksellisuus. HOK-
Elanto on S-ryhman suurin alueosuuskauppa, jonka omistavat sen asiakasomistajat. Vuosittai-
nen litkevaihto on 1,6 mrd. euroa. Yritys tyollistaa 6 100 henkiloa. HOK-Elanto on paittaista-
varakaupan markkinajohtaja ja palvelee paakaupunkiseudulla noin 300 toimipaikassa. Lisaksi
HOK-Elanto on Pohjoismaiden suurimpia ravintola-alan toimijoita. HOK-Elannon ravintolat on
merkittava toimija paakaupunkiseudun ravintolamaailmassa. Ketjulla on toistasataa ravinto-
laa ja noin tuhat tyontekijaa. Ketjun ravintolat ovat opiskelijoillemme merkittavia harjoitte-
lupaikkoja ja tulevia tyopaikkoja. HOK- Elanto on ketjun johtotasoa myoten lupaavasti sitou-
tunut tekemaan yhteistyota oppilaitoksemme kanssa tarjoten opiskelijoillemme mielekkaita

tyoharjoittelupaikkoja, kesatyopaikkoja ja tulevia oikeita tyopaikkoja (HOK-Elanto 2011).

Chico"s-ravintolaketju on amerikkalaistyylinen. Ravintolasalin sisustus on varikas ja lammin.
Ne on suunniteltu koko perheen ravintoloiksi ja omalla rahalla maksaville asiakkaille. Ketju
korostaa palvelussaan rentoutta, valittomyytta ja ammattitaitoisuutta. Ravintola sijaitsee
Espoon Leppavaaran ostoskeskus Sellon toisessa kerroksessa. Ravintola on auki maanantaista
perjantaihin kello 10-21, lauantaisin kello 9-18 ja sunnuntaisin klo 12-18. Chicosin teettaman
tutkimuksen mukaan ravintolan annoskoot koetaan reiluiksi, palvelu melko ystavalliseksi, tar-
jonta ja ruoka tasalaatuisiksi. Asiakkaat mieltavat ravintolan turvalliseksi ja edulliseksi valin-
naksi, jossa on helppo asioida. Niita pidetaan myos lapsiystavallisina. Ravintolat koetaan sopi-
van hyvaksi vaihtoehdoksi esimerkiksi silloin kun haluaa asioida ravintolassa ostoksia tehdes-

saan kauppakeskuksissa. (Aramo& Laine2009.)

Omnian ammattiopisto kuuluu Omnian koulutuskuntayhtymaan ja on usean eri ammattialan
ammatillisen koulutuksen jarjestaja Espoon, Kirkkonummen ja Kauniaisten alueella. Omnian
ammattiopistossa on henkilostoa yli 700 ja se toimii yhdeksassa eri toimipisteessa. Opetusteh-
tavissa toimivaa henkilostoa on 63 % koko henkilokunnasta. Ammattiopiston puolella on noin
6000 opiskelijaa ja henkilokuntaa noin 500. Koulutuskuntayhtymaa johtaa Sampo Suihko ja
Juha-Pekka Saarinen toimii ammattiopiston rehtorina. Toimipisteemme koulutustarjontaan

kuuluvat majoitus-, ravitsemis- ja talousala. Tyoskentelemme toimipisteessamme ravintola-
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palvelun ja ruokatuotannon lehtoreina. Omnian ammattiopiston tarkeimmat tavoitteet ovat
lapaisyasteen nostaminen, koko ikaluokan kouluttaminen, tyollistyminen ja sen seuranta.
(Omnia 2011).

2.2  Omnian ammattiopiston ja HOK-Elannon yhteistyo: Urapolku

Tyonantajallamme ja HOK-Elannolla on yhteistyota opiskelijoiden tyossaoppimiseen liittyen.
Yhteistyo syveni 2007 syksylla kun urapolku-ajatus lanseerattiin ja otettiin tarjoilijaopiskeli-
joiden kohdalla kaytantoon. Kokkiopiskelijat otettiin urapolkuun mukaan syksylla 2008. Ura-
polkuajattelun takana on yrityksen ja oppilaitoksen valinen yhteistyo. ”Opiskele ja luo uraa”

on urapolun idea.

Urapolku ajattelun takana on yrityksen ja oppilaitoksen valinen yhteistyo. Tassa tyonanta-
jayritys esittelee urapolku-idean ja valitsee halukkaista hakuprosessissaan halukkaista opiske-
lijoista siihen osallistujat. Yritys lupaa hoitaa opiskelijalla kaikille tyossaoppimisjaksoille sopi-
vat paikat. Jos opiskelija suorittaa jaksonsa moitteettomasti, yritys lupaa tarjota heille kesa-
toita ja ilta- ja viikonlopputoita opiskelun ohessa. Alkuperaisessa tarjoilijoille suunnatussa
urapolussa em. opiskelijalle luvattiin viela valmistumisen jalkeinen Jollas-opiston koulutusjak-

so ja vakituinen tyopaikka.

Valintaprosessin alussa tyonantajayritys esittelee urapolkuidean ja valitsee halukkaista opis-
kelijoista siihen haluamansa henkilot. Yritys sitoutuu hoitamaan urapolkuopiskelijalle hanen
kaikille tyossaoppimisjaksoilleen sopivat paikat. Urapolku helpottaa opiskelijoiden tyossaop-
pimispaikkojen etsimisesta ja sitouttaa heita yritykseen heidan tulevana tyonantajana. Opis-
kelijoiden hoitaessa kaikki jaksonsa moitteettomasti, HOK-Elanto kouluttaa heita Jollas-
opistossa ammattiin valmistumisen jalkeen. Lopuksi yritys jarjestaa pysyvan tyopaikan valmis-
tuneelle jostain yksikostaan. Urapolkuun osallistuvalle opiskelijalle tarjotaan myos ilta- ja
kesatoita yrityksen yksikoista jo opiskeluaikana. HOK-Elannon ja Omnian ammattiopiston valil-
la on hedelmallista yhteistyota, jota pidetaan ylla yhteistyoilloin ja tyossaoppimisen ohjauk-
sen aikana yksikkotasolla ammatinopettajien ja tyopaikan yhteyshenkilon kanssa. Yritys kou-
luttaa tyopaikkaohjaajia, mika parantaa ohjauksen laatua. Tyossaoppimisen puitteissa tapah-

tuvaa yhteistyota on kaynnissa jatkuvasti.

3 Tyossaoppiminen ja perehdytysosana ammatillista peruskoulutusta

Tassa luvussa esitellaan tyossaoppimisen kasitteita ja ammattiosaamisen nayttojen arviointi-
kriteereihin kuuluvia asioita. Luvussa verrataan tyossaoppimista opetusmenetelmana perintei-
seen kouluoppimisen malliin. Kasitellaan tyossaoppijaa kehittavia ja hanelta vaadittavia kvali-

fikaatiota. Kvalifikaatiot ovat jatkuvassa murroksessa. Ne ovat muuttuneet paljon vuosien
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kuluessa. Palveluliiketoiminta kaipaa mukautumiskykyisia tyontekijoita, jotka pystyvat omak-

sumaan erilaisia tyotehtavia ja toimimaan erilaisissa tyoymparistoissa.

Kasite elinikainen oppiminen tuli kasitteena tutuksi koulutuspoliittiseen keskusteluun noin
kymmenen vuotta sitten. Elinikaisen oppimisen ideologia on vaikuttanut suomalaisen koulu-
tusjarjestelman kehittamiseen. Koulutuksen lainsaadanto perustuu tutkintoihin ja osaamisen
tunnustamiseen, eika siihen missa osaaminen on hankittu. Nayttokoejarjestelmat on luotu ja

tyossaoppiminen on noussut selkeaan asemaan ammatillisessa koulutuksessa.

Elinikainen kasvatus (lifelong education) on kasitteena laaja. Se sisaltaa kaiken ihmisen ela-
mansa aikana tapahtuvan oppimisen, joka tukee hanen sosiaalisen, persoonallisuutensa ja
ammatillisen elamansa mahdollisimman taydellisen kehitykset. Se tarkastelee kasvatusta ko-
konaisuutena ja kasittaa kaiken oppimisen mita tapahtuu eri tilanteissa ja yhteyksissa jotka

vaativat ja edistavat kasvatusta. (Pohjonen, 2004, 17-18.)

Taman rinnalla on alettu kayttamaan termia elinikainen oppiminen (lifelong learning), silla on
haluttu korostaa opiskelijanakokulmaa elinikaisen oppimisen suunnittelun lahtokohtana seka
yksilollisyytta ja prosessiluonnetta. Oppiminen on aina yksilollista toimintaa, jota tapahtuu

erilaisissa tilanteissa elaman aikana. (Pohjonen, 2004,18.)

3.1 Ammatillinen peruskoulutus

Ammatillisen perustutkinnon koulutus jarjestetaan joko kolmivuotisena ammatillisena koulu-

tuksena ammatillisessa oppilaitoksessa ns. nuorisoasteella tai tutkintoon valmentavana aikuis-
koulutuksena. Aikuiskoulutuksessa ammatillinen osaaminen osoitetaan nayttotutkintona. Nuo-
risoasteen ammatillinen perustutkinto suoritetaan opetussuunnitelmiin perustavana koulutuk-
sena. Ammatillisen perustutkintojen laajuus on 120 opintoviikkoa, eli kolme vuotta. Ammatil-

liset perustutkinnon arvioidaan arvosanoin kiitettava 3, hyva 2 ja tyydyttava 1.

Ammatillisen Koulutuksen tavoite

Alan ammattilainen on vastuullinen, oma-aloitteinen, rehellinen, suvaitsevainen, yhteistyoky-
kyinen ja palveluhenkinen, han hallitsee hyvat kaytostavat. Han arvostaa kansallista perin-

netta ja kulttuurista erilaisuutta. Han arvostaa omaa ammattialaansa, omaa ja toisten tyota,
ristosta ja on kiinnostunut tyonsa ja ammattitaitonsa jatkuvasta kehittamisesta. Alan ammat-

tilaisella on hyva ammatti-identiteetti.
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Majoitus ja ravitsemisalan arvoperusta

Hotelli- ravintola- ja cateringalan peruslahtokohtia ovat asiakkaiden tarpeiden ja odotusten
tayttaminen ja elamysten tuottaminen. Tavoitteena on edistaa asiakkaiden hyvinvointia ja
elaman laatua tarjoamalla palveluita ja virkistysta viihtyisissa ja turvallisissa ymparistoissa.
Tavoitteena on aina tyytyvainen asiakas. Hotelli- ravintola- ja cateringalan asiakaspalvelussa
ja lilketoiminnassa ovat keskeisia arvoja asiakaslahtoisyys, liiketoiminnan kannattavuus ja
tuloksellisuus, palvelujen ja tuotteiden kilpailukykyinen hinta-laatusuhde, turvallisuus ja ter-

veellisyys. Myos henkiloston tyotyytyvaisyyden varmistaminen on toiminnan lahtokohta.

Alan eettisesti vastuullinen palvelu- ja liiketoiminta perustuu terveisiin liiketoiminnan ja kil-
pailun periaatteisiin, ihmisarvon ja eri kulttuurien kunnioittamiseen, tasa-arvoon ja suvaitse-
vaisuuteen, luotettavuuteen seka sopimusten, saadosten ja yhteiskunnallisten velvollisuuksien
noudattamiseen. Myos tuote ja asiakasturvallisuus ja toiminnan ymparistoystavallisyys ovat
toiminnan lahtokohtia. Asiakkaat odottavat paitsi hyvaa hinta-laatusuhdetta myos turvallisia,
terveellisia ja eettisesti tuotettuja ruokapalveluja. Hotelli- ravintola- ja cateringalan perus-
lahtokohtia ovat asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tayttaminen ja elamysten tuottaminen.
tavoitteena on edistaa asiakkaiden hyvinvointia ja elaman laatua tarjoamalla palveluita ja
virkistysta viihtyisissa ja turvallisissa ymparistoissa. Tavoitteena on aina tyytyvainen asiakas.
Hotelli- ravintola- ja cateringalan asiakaspalvelussa ja lilketoiminnassa ovat keskeisia arvoja
asiakaslahtoisyys, liiketoiminnan kannattavuus ja tuloksellisuus, palvelujen ja tuotteiden kil-

pailukykyinen hinta-laatusuhde, turvallisuus ja terveellisyys. (Omnia 2011.)

Tyotehtavien ja ammattitaitovaatimusten yhteydessa puhutaan kompetenssista ja kvalifikaa-
tioista, joita voidaan kasitella myos rinnakkaisina, erillisina kasitteina. Metsamuuronen (1997)
kritisoi ammatillisen koulutuksen tehokkuutta ja opiskelijoiden osaamisen ristiriitaa tyoela-
man kvalifikaatioihin nahden. Tyo tarvitsee erilaisia taitoja ja valmiuksia. Tyon muuttuessa
myos vaadittavat suoriutumisvaatimukset, eli kvalifikaatiot, muuttuvat. Tydssaoppiminen
parhaimmillaan mahdollistaa hiljaisen tiedon siirtymisen kokeneelta tyontekijalta opiskelijal-
le. Tyoelaman huikea kehitys ja jatkuvasti kasvava informaatiomaara vaatii mukautuvia,
hahmotus- ja hallitsemiskykyisia tyontekijoita. Kvalifikaatiokasitteistoa ovat tutkineet monet
ja heidan tapansa vaihtelevat suuresti. Kasitteistoa voidaan osittain pitaa myos sekavana.
(Metsamuuronen 1999, 140.)
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3.2 Tyon vaatimat kvalifikaatiot Vaaralan mukaan

Kvalifikaatiot jaetaan seuraavasti:

Tuotannollis-

tekniset taidot

/

Innovatiiviset
omnnaisuudet

Kvalifikaatiot

Sosiokulttuuriset
taidot

Mukautumiskyky

Kuvio 1. Tyossa vaadittavat kvalifikaatiot (Vaarala 1995, 44).

Tuotannolliset ja tekniset kvalifikaatiot ovat ammatillisia tietoja, taitoja ja patevyysalueen
hallintaa, joita tarvitaan valttamattoman tyon suorittamiseen. Perinteisesti ammatillinen
koulutus vastaa tahan tarpeeseen. Kaytannossa tama ilmenee eri ammatteihin kuuluvan
osaamisen hallinnassa. Nama kvalifikaatiot ilmenevat konkreettisesti tyon valittomassa suori-
tuksessa. (Vaarala, 1995, 42 - 43.) Tarjoilijan tyossa esimerkiksi tilausten vastaanottaminen,

ruokien ja juomien tarjoilu, rahastus ovat tallaisia kvalifikaatioita.

Motivaatiokvalifikaatioina ajatellaan suhteellisen pysyviksi ja henkilokohtaisiksi ominaisuuksia
kuvaavaksi. Tyossa on uusia vaatimuksia ja tyontekija osaa tarkastella tyotaan myos reflektii-
visesti. Talloin tyontekija on myos itseohjautunut ja henkisesti sitoutunut tyohonsa. Ilman
henkista sitoutuneisuutta tyohon ja itseohjautuvuutta mahdollisuudet tyon suorittamiseen
heikkenevat. Motivoitunut tyontekija osaa suhteuttaa ja erotella sitoutumistaan tyohon ja
tyoyhteisoon. (Vaarala 1995, 42 - 43.)

Mukautumiskvalifikaatioihin kuuluu tydaikojen noudattaminen, tyotahti, tyokuri, tunnollisuus
ja tyoyhteisossa toimiminen. Perinteisessakaan ammatillisessa opetuksessa ei tule unohtaa
piilo-opetuksen merkitysta oppimisprosessissa. (Vaarala 1995, 42 - 43.) Tyossaoppiminen har-

jaannuttaa opiskelijaa noudattamaan mukautumiskvalifikaation osa-alueita. Nykypaivana
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tyossaoppijalle ei ole itsestaan selvaa tyoelaman saantojen noudattaminen. Toihin tulee
menna ajoissa, noudattaa tauko- ja tyoaikoja. Kiireessa tulee kyeta tyoskentelemaan ja anne-
tut tyotehtavat hoitaa tunnollisesti. Tyossaoppiminen harjaannuttaa myos opiskelijan yhteis-
tyotaitoja. Hanen tulee kyeta tyoskentelemaan erilaisten ihmisten kanssa ja olla sosiaalisesti

aktiivinen.

Sosiokulttuuriset kvalifikaatiot tarkoittavat tyontekijan suhdetta organisaatioon ja sen sidos-
ryhmiin. Naissa kvalifikaatioissa korostuu kommunikointikyky asiakkaiden, seka tyoyhteison
ulkoisen verkoston kanssa. Taidoista korostuvat seka sosiaalinen etta suhtautumisen kyvykkyys
ja roolinotto- ja roolivaihtokyky. Sosiaalistaminen on keskeinen alue osana ammatillista kehit-
tymista. Ryhmatyoskentely- ja vuorovaikutustaidot ovat tarkeita ominaisuuksia. Tahan ryh-
maan kuuluvat myos viestintataidot, roolinottokyky, kielitaito, tyylitajun hallinta, yhteistyo-
taidot, palveluosaaminen seka sosiaalinen ja kulttuurinen kyvykkyys. (Vaarala 1995, 42 - 43.)

Naita kvalifikaatioita arvostaa kansainvalistyva tyoelama varsinkin ravintola-alalla.

Innovatiiviset kvalifikaatiot tarkoittavat toimintatapoja, jotka poikkeavat rutiineista ja joilla
tyoprosessin kehittaminen tulee tarkeaksi. Innovatiivisia taitoja ovat suhteuttamisen taito,
historiallisuus, kyky jatkuvaan oppimiseen ja ammattitaidon joustava kehittaminen. Innovatii-
viset kvalifikaatiot voidaan ymmartaa kyky toimia ammatillisesti muuttuvissa tilanteissa, jous-
tavuutta. elinikaista oppimista ja hyvaa ongelmanratkaisukykya. Tyontekijan katsotaan inno-
vatiivisten kvalifikaatioiden mukaan pystyvan jatkuvaan uuden oppimiseen ja ammattitaitonsa
joustavaan kehitykseen. (Jokinen, Lahteenmaki & Nokelainen 2009, 61 - 63; Metsamuuronen
1999, 140 - 150; Vaarala 1995, 44 - 47.)

Ammatillisessa opetuksessa korostuu koulutuksen taloudelliset tehtavat, vaikka se toimii myos
kulttuurisen sosialisaation valineena. Perinteisesta nakokulmasta tarkasteltuna kvalifikaa-
tiotutkimuksen lahtokohtana ovat yleensa joko yksilon tarpeet tai yhteiskunnan ja tyoelaman
vaatimukset. Tama joko tai asetelma asettaa tutkimukselle pulmallisen ongelman. Seka teo-
reettisessa etta arkikeskustelussa on usein tullut ilmi seikka, etta koulutus laahaa jaljessa
suhteessa tyoelaman vaatimuksiin. Koulutuksen jarjestajien ja tyoelaman tulisikin tehda tii-
viimpaa yhteistyota taman epakohdan paikkaamiseksi. Avoimuuden ja sallivuuden kasvamisel-
la kvalifikaatioiden maarittamisessa opetuksen tavoitteisiin paastaan joustavampaan ja yksi-

lollisempiin lopputuloksiin. (Vaarala 1995, 35 - 43.)

3.3 Tyossaoppiminen

”Tyossaoppiminen on tyopaikalla kaytannon tyotehtavien yhteydessa jarjestettavaa koulutus-
ta, joka tukee ammatillisia opintoja” (laki ammatillisesta koulutuksesta 630/98). Se on ta-
voitteellista, ohjattua ja arvioitua opiskelua, jonka laajuus on vahintaan 20 opintoviikkoa.

Vastuu tyossaoppimisesta on ensisijaisesti koulutuksen jarjestajalla. Tyossaoppiminen perus-
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tuu aina kirjalliseen sopimukseen oppilaitoksen ja tyopaikan valilla. (Opetushallituksen maa-
rays 18.11.98, opetussuunnitelman perusteet). Tyossaoppimista ei saa sekoittaa tyoharjoitte-
luun. Tyossaoppiminen eroaa siita oppimistavoitteiden laadun suhteen. Tyossaoppimisessa

opitaan kokonaan uutta kun taas tyoharjoittelussa kerrataan ennalta opittua, opitun sovelta-

mista ja tyossa harjaantumista.

Tyossaoppiminen on osa toisen asteen ammatillista perustutkintoa ja on Omnian ammattiop-
pistossa laajuudeltaan 20-57 opintoviikkoa, jotka voidaan suorittaa myos osissa. Tyossaoppi-
minen tapahtuu tyopaikoilla, aidossa oppimisymparistossa. Sen tarkoituksena on siirtaa osa
tutkintoon kuuluvista tavoitteista tyopaikoille opittavaksi kaytannon tyotehtavissa. Tyopai-
koilla kaytannon tyotehtavissa oppilaitos vastaa tyossaoppimispaikkojen jarjestamisesta.
Tyossaoppiminen tyopaikoilla voidaan mieltaa ammatillisen koulutuksen kulmakiveksi. Opis-
kelijat tuovat tyopaikoille uutta osaamista ja antavat mahdollisuuden yrityksille hyvien tyon-
tekijoiden palkkaamiseen ja perehdyttamiseen. Opiskelija antaa tyopanoksensa yritykselle
jakson aikana. Opiskelija voi hyodyntaa tyossaoppimisjaksoaan opinnaytetyonsa tai opiskeluun

liittyvien projektien pohjana.

Tyossaoppimisen opetussuunnitelman perusteet maarittavat, etta siina tulee noudattaa seu-
raavaa: sen tulee olla tavoitteellista, ohjattua ja arvioitua opiskelua. Jaksojen tulee olla riit-
tavan pitkia ja monipuolisia. Opintojen alkuvaiheessa jaksot voivat olla lyhyempia, mutta tai-
tojen ja tietojen lisaantyessa jaksot pitenevat, jotta opiskelija saa tilaisuuden kokonaisuuksi-
en oppimiseen ja vastuun ottamiseen. Tyossaoppiminen tulee suunnitella yhdessa tyoelaman
edustajien kanssa. Oppilaitos paattaa, miten tyossaoppiminen ja sen tavoitteet sijoitetaan
opiskelijan henkilokohtaiseen opiskelusuunnitelmaan. Opiskelija voi suoritta tyossaoppimis-
jaksoja myos ulkomailla. Tyopaikalla on kiinnitettava huomiota erityisesti ohjaukseen, valvon-
taan ja palautteen antamiseen. Opiskelija ei yleensa ole tyosuhteessa tyonantajaan ja on oi-
keutettu opintososiaalisiin etuihin, kuten opintotukeen ja asumislisaan. Tyossaoppimisen jar-
jestamista saatelee laki (L 630/98, 19 §, 28 §; Taloudellinen tiedotustoimisto 2003, 26 - 27.)

Osaaminen on monista osista koottu. Osaamiseen kuuluu koulutuksen kautta hankitun tiedon
lisaksi myos tiedon soveltamisen taito. Koulussa annettua opetusta voidaan pitaa perustietona
tyoelamaan siirtymista varten. Syvallisempi ammattiin oppiminen tapahtuu vahitellen tyoko-
kemuksen karttuessa. Teoriaopinnot muuttuvat osaamiseksi vasta pitkaaikaisen harjoittelun
myota (Jarvinen ym., 2000). Kokemus muovaa osaamista ja jokainen hankittu kokemus tuo
lisaa tietoa. Asenteet, halu oppia uutta, kyky luoda vuorovaikutussuhteita ja kayttaa erilaisia

tiedonhankintamenetelmia ovat osa tyoelamassa tarvittavaa osaamista (Otala, 1999).

Tyossaoppimisen mahdollisuuksia ja sille asettuja paineita on mahdotonta hallita ilman am-
matillisen koulutuksen ja tyoelaman toimintaympariston tuntemista. Elinikaisen oppimisen,

tyoelaman, tyossaoppimisen ja ammatillisen koulutuksen suhteet esitetaan seuraavassa kaavi-
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ossa. Tyossaoppiminen on esitetty pelkistettyna alueena, joka on yhteista seka tyoelamalle

etta ammatilliselle koulutukselle.

Tyossaoppiminen

Elinikainen oppiminen

Ammatillinen koulutus

Tyoelama

Kuvio 2. Tyossaoppimisen toimintaymparisto: Tyossaoppiminen ammatillisen koulutuksen ja

tyoelaman kehityksessa

Nain selkeiden rajojen tekeminen on liioiteltua, koska toimintaymparistoon koostuu niin pal-
jon muutospaineita. Nykyinen kehitys vaatii entista tiiviimpaa yhteistyota ammatillista koulu-
tusta jarjestavan tahon ja tyoelaman valilla. Yhteistyon vastaukseksi usein tuleekin tyossaop-
piminen ja sen tarjoamat mahdollisuudet. Elinikaisen oppimisen periaatteen mukaan ihminen
oppii erilaisissa ymparistoissa, eika pelkastaan ammatillisista osista. Osaamisen vaatimukset
ovat kovin moninaisia tyoelaman nakokulmasta katsottuna. Ammatillisen koulutuksen tar-

keimpana tarkoituksena on pyrkia tuottamaan tyoelaman kannalta tarpeellista osaamista.

Uudenlaiseen ajatteluun kuuluukin, etta erilaisin tavoin hankittu osaaminen on tunnustettava
ja otettava entista paremmin tutkinnoissa. Kaikki nama edella mainitut palaset linkittyvatkin
toisiinsa. Osa tekijoista on sellaisia joita ei voida suoranaisesti koulutuksessa opettaa tai nii-
hin ei kiinniteta riittavasti huomiota koulutuksessa. Tyoelaman edellyttama osaaminen paljol-
ti pohjautuukin yksilollisiin ominaisuuksiin tai sitten muihin oppimisymparistoihin, kuten ko-
kemuksiin ja tyoymparistoihin. Tyoelaman muutos on ennalta arvaamatonta, mutta aktiivisel-
la seuraamisella ja tulevaisuuden tutkimisella on mahdollista antaa erilaisia arvioita siita

kuinka tyoelama tulee kehittymaan. Muuttuvia tydoelaman vaatimia kvalifikaatioita tulee myos
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seurata ja niihin reagoitava nopeasti koulutusjarjestelmassa olevin keinoin. (Pohjonen, 2004,
73 -74.)

Ammatillisen koulutuksen tulisikin kyeta entista herkemmin reagoimaan tyoelaman muuttu-
viin tarpeisiin, reagoimatta kuitenkaan kaikkiin mahdollisiin hetkellisiin impulsseihin. Sen on
vastattava juuri oikeaan aikaan oikeaan tarpeeseen. Pohdittaessa tyoelaman osaamisen edel-
lytyksia, tulevaisuuden muutospaineita ja tyoelamavalmiuksia nayttaakin silta, etta jatkossa
tarvitaan entisestaan kiinteampaa yhteistyota tyoelaman ja ammatillisen koulutuksen valilla.
Ammatillista koulutusta on kehitettava lahemmas tyoelamaa ja oikeaan tarpeeseen on kyet-
tava vastaamaan oikeaan aikaan. Ammattitaidon kokonaisuudessa on alueita, joihin vain tyos-

saoppimisella voidaan vastata. (Pohjonen, 2004, 75.)

Tyossaoppimisen merkitys ammatillisessa koulutuksessa kasvaa koko ajan, varsinkin kun sita
tarkastellaan elinikaisen oppimisen nakokulmasta painottaen ammatillisen koulutuksen ja
tyoelaman nakokulmaa. Yhdistamalla tarkasteluun viela opiskelijan tarpeet, oppimisen mah-
dollisuudet ja esteita ja edistajia jotka osaltaan liittyvat tyossaoppimisen kokonaisuuteen,
ovat tyossaoppimisen prosessi- ja kehystekijat loydettavissa. Naita ovat turbulenttinen tieto-
ja osaamisyhteiskunta, tyoelaman muuttuva osaamistarve, muuttuvat kvalifikaatiovaatimuk-
set ja kompetenssit. Oppimisen rakenteet, sosiaalinen ymparisto ja oppimisen teorioiden ke-
hittyminen ovat jatkuvassa murroksessa. Kokemuksellisuus ja vuorovaikutteisuus korostuvat
myos tyossaoppimisessa. Kansainvalistyva ja turbulenttisesti muuttuva tieto- ja osaamisyh-
teiskunta vaatii nopeasti muuttuvaa osaamista. Tieto tyoelaman vaatimista kvalifikaatioista
edellyttaa kiinteaa yhteydenpitoa formaalin koulutuksen ja tyoelamassa tapahtuvan oppimi-
sen valilla, jotta on mahdollista rakentaa tarpeesta lahtevia oppimisen kokonaisuuksia. Kun
nama tarpeet on tunnistettu kvalifikaatiovaatimuksina ja otettu huomioon oppimisprosessissa,
on samaan aikaan otettava huomioon myos opiskelijan aikaisemmat kompetenssit, jotta hen-
kilokohtaisen opetussuunnitelman laatiminen on mahdollista. Nain on mahdollista rakentaa
kaikkien osapuolten kannalta sellainen oppimisen kokonaisuus, tyossaoppimisjakso, joka tayt-

taa parhaiten asetetut vaatimukset.

Oppimisen rakenteisiin vaikuttavat seka yhteiskunnan etta tyoelaman muuttuminen. Myos
opiskelijoiden perusosaamisen kehittyminen vaikuttaa tuloksiin. Koulutusjarjestelma pyrkii
seuraamaan osaamistarpeiden muutoksia ja vastaamaan tarpeeseen oikeanlaisella tarjonnal-
la. Naihin tarpeisiin vastataan parhaiten tyossaoppimisella. Ty0ssaoppimisjaksolla osaaminen
kehittyy ja on oikeanlaisia, haluttuja tuloksia syntyy, kun kokemus rakennetaan yhdessa ko-
kemuksellisesti oppien yhteistyossa kokeneiden mentoreiden ohjauksessa. Vuorovaikutukselli-
suus takaa innovatiivisuuden ja molemmin puolisen kehittymisen mahdollisuuden. Kaaviossa 1
on esitetty lahinna yhteiskunnan muutoksesta johtuvia tyossaoppimiseen vaikuttuvia kokonai-
suuksia. (Pohjonen, 2004, 118 - 120.)
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Tyossaoppimisen sanotaan tarkastelevan yksilon oppimisen kontekstin muodostavan oppimisen
yhteyden organisatoriseen muutokseen. Taten esimerkiksi kiristynyt kilpailu ja siita aiheutu-
neet muutospaineet aiheuttavat muutostarvetta yritysten toimintatapoihin ja -malleihin

(Heiskanen, Leinonen, Jarvensivu & Aho, 2008, 34).

Suomessa on julkaistu useita tutkimuksia tyossaoppimisesta. Tutkimukset kasittelevat oppi-
mista paaosin yksilon nakokulmasta seka lahestyvat tyossaoppimista tyon tekemisen kiinteana
osana Tyossaoppimista on tutkittu kasvatustieteen lisaksi liiketaloustieteissa. Leppasen mu-
kaan Wagarin (2007)markkinointiin liittyvassa vaitoskirjassa tutkittiin asiakastyota tekevien

tyontekijoiden oppimista asiakkailta ja asiakassuhteesta (Leppanen, 2011, 53 - 57).

Laki nuorista tyontekijoista velvoittaa alle 18-vuotiaisiin tyontekijoihin soveltamaan tyotur-
vallisuuslain lisaksi. Tyossaoppimisjaksolla tyota tehdaan tyonantajan vastuulla ja hanen on
huolehdittava, ettei tyo vahingoita nuoren psyykkista, fyysista eika siveellista kehitysta. Tyo
ei myoskaan saa vaatia kohtuuttomia ponnisteluja. Vaarallisia toita ei saa teettaa alle 16-
vuotiaalla nuorella. Myos nuorten tyoaikaa on saannelty. (Lehtoranta, Leivo & Haapasalo,
2003, 15.)

Etiikka ja moraali yrityksen henkilostopolitiikassa

Globalisoitumisen myota rikkaiden ja koyhien valinen kuilu on kasvanut, joka on aiheuttanut
ongelmia tyottomyyden yhteyteen. Tyottomyyden rinnalla kulkee toinen ilmio tyossa olevien
tyokuorman kasvu, joka aiheuttaa pahoinvointia tyoelamassa. Taloudellistuminen on kehitty-
nyt viime vuosina ja aiheuttanut ilmion jossa elamaa tutkitaan talouden nakokulmasta. Valta
on siirtynyt kirkoilta valtioille ja nyttemmin valtiokin on menettanyt valtaa talouselamalle,
jolle ainoat vakavat haasteet nayttavat olevan media ja viihdeteollisuus. Tama on tuonut pai-
neita kvartaalitaloudelle. Johtaminen on kehittynyt reaaliaikaisesta talouden seurannasta
yksiulotteiseen ja sykleittain etenemaan suuntaan. (Aaltonen, Luoma& Rautiainen 2004, 31-
35.)

Yritykset, julkisen sektorin edustajat ja kolmannen sektorin toimijat ovat suuressa osissa seka
antavia, etta ottavia osapuolia. Maailma on monimutkainen ja kompleksinen ja vastuu kysy-
mykset ovat olleet talouden ymparilla polttopisteessa. Vastuullisella johtajuudella ei tarkoi-

teta suurta varovaisuutta toiminnassa. (Aaltonen ym. 2004,19-22.)

Tiettya varovaisuutta on kuitenkin hyva noudattaa henkiloston johtamisessa. Erilaisia tilantei-
ta etiikan nakokulmasta tutkaillaan seuraavassa listassa, jotka on hyva ottaa huomioon vas-
tuullisessa henkiloston johtamisessa. Tyohonottotilanteet (ylimainostavat tyohonottomainok-

set, avoimuus ym.), irtisanomiset (vaihtoehtojen etsinta, harkinta ja avoin dialogi ja kriisioh-
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jaus tarvittaessa), Ikakysymykset (hiljaisen tiedon arvostaminen ja heterogeeninen tyoyhteiso
ja elakkeelle siirtyminen (mentorointi, hyvat laksiaiset, hiljaisen tiedon siirtaminen). Henki-
[6ston monimuotoisuus ja erilaisuus (voimavara), johtaminen ja esimiestyo (rehellisyys, arvos-
tuksen osoittaminen, huolelliset kehityskeskustelut), ja tyohyvinvointi (sopiva kuormitus,
hankalien asioiden selvittaminen, kiusaamiseen puuttuminen, yhteishengen luominen). Tar-
keita kohtia ovat myos henkilokunnan kehittaminen ja kouluttaminen (tasapuolisuus, jokaisel-
la on mahdollisuus osallistua taloudellisesta tilanteesta riippumatta), palkitsemismenetelmat
(tasa-arvoisuus, avoimuus palkkaperusteissa, selkea palkkapolitiikka) ja tyoskentelyolosuhteet
(ongelmat hoidetaan valittomasti, tarpeellista tietoa ja taitoa kerataan, turvallinen tyoympa-
risto). (Aaltonen ym. 2004, 59-67.) Itseisarvoja voidaan ryhmitella eri tavoin tutkimalla ja
maarittelemalla erilaisia arvoja. Arvoja on kahdenlaisia: moraalisia ja ei-moraalisia. Ne il-

maistaan erilaisten arvostelmien avulla.

Hiljainen tieto

Ammattitaidosta suuri osa muodostuu niin sanotusta hiljaisesta tiedosta (tacit knowledge),
jolla tarkoitetaan toimintaan liittyvaa sanatonta tietoa. Ulospain se nakyy taitavana ja suju-
vana toimintana. Hiljainen tieto on kokemuksen myota karttunutta osaamista, jota on vaikea
kuvata ja selittaa toisille. Hiljainen tieto on syntynyt kokemuksen ja tekemisen kautta. Se voi
olla tieto, jota osaajan itsensa voi olla vaikea tiedostaa. Hiljaisen tiedon maara kasvaa oppi-
misen myota ammattia harjoitettaessa ja sita siirtyy tyoskenneltaessa kokeneen tyontekijan
parina. Hiljainen tieto perustuu tekemalla oppimiseen, yritykseen ja erehdykseen. (Jarvinen
ym., 2000; Otala 1999.)

Henkilostolla on myos paljon hiljaista tietoa joka tulisi saada hyodynnettya. Hiljaiseksi tie-
doksi jaamisen syita ovat usein monia esim. kirjoittajat mainitsevat tiedontallentamisjarjes-
telmien puuttumisen, vaivalloisuuden ja halun pitaa tieto omanaan. Asiakasymmarrysta tulisi
kuitenkin tehda koko tiimin voimin. Tutkijat ovat kehittaneet neljaaskelmaisen vaiheittaisen
lahestymistavan asiakasymmarryksen kehittamiseen. Ensimmaisella tasolla kartoitetaan lahto-
tilanne, seuraavalla tasolla asetetaan asiakasymmarrykselle tavoite. Prosessivaiheeseen siir-
ryttaessa, asiakasymmarrys on kaytannon toiminnassa ja viimeisessa vaiheessa toteutetaan ja

seurataan onnistumista. (Arantola& Simonen 2009, 29 - 31.)

Tyossaoppijaa ohjaavat henkilot ovat useimmiten kokeneita ammattilaisia, joille on kertynyt
osaamista jo monen vuoden ajalta. Opiskelijan oppimiselle oleellista on, miten ammattilainen
onnistuu jakamaan tietoaan. Parhaiten tama onnistuu keskustelemalla opiskelijan kanssa tois-
ta, tyotavoista ja siita, miksi asiat tehdaan tietylla tavalla. Laittamalla hiljainen tieto ja

osaaminen sanoiksi siita tulee osa laajempaa ja jaettua tietamysta.
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Tyon tekeminen on jatkuvassa muutoksessa ja tyoelama edellyttaa tyontekijoilta monenlaisia
uusia taitoja ja osaamista. Yrityksissa ja tyoyhteisossa on huolehdittava osaamisen paivittami-

sesta ja uuden tiedon saamisesta.

3.3.1 Tyossaoppiminen tyoelamayhteistyon nakokulmasta

Opetustilanteet ovat kautta aikojen olleet samanlaisia. Eivatka sellaisenaan vastaa taysin
tyoelaman, eivatka palveluliiketoiminnan vaatimuksiin ja alan nopeaan kehitykseen. Ulkoa
asioiden opetteleminen ja perinteinen luokkamalli eivat valmenna opiskelijoita tiedon sovel-
tamiseen kaytantoon eivatka elinikaiseen oppimiseen. Tyoelama vaatii mukautumis- ja sopeu-

tumiskykya alati muuttuvaan toimintaan. (Tynjala 2010, 79 - 80.)

Guile ja Griffiths (2001) ovat osoittaneet viisi erilaista mallia, joilla Euroopan maissa tyohar-
joittelu on toteutettu ammatillisessa koulutuksessa. Perinteisessa mallissa opiskelijat lahete-
taan tyoelamaan ja oletetaan, etta oppiminen on automaattista. Yhteistyo tyopaikan ja kou-
lun valilla on lahes olematonta. Kokemuksellisessa mallissa opiskelijan sosiaaliseen kehityk-
seen kiinnitetaan huomiota ja hanen kehitystaan tuetaan. Yhteistyo on laheisempaa tassa
mallissa. Avaintaitomallissa tyossaopppimisen keskeiset tavoitteet ovat tyoelaman avaintai-
tojen oppiminen. Opettajien tulee tukea opiskelijoita taitojen arvioinnissa. Tyoprosessimalli
edellyttaa kaytannon ja teorian yhdistamista, siten, etta opiskelijoille kehittyy kuva tyopro-
sesseista ja tyoymparistoista. Konnektiivisessa mallissa, jota tekijat pitavat ihanteellisena,
keskeista on palautteellinen yhteys koulun antaman oppimisen ja tyoelaman taitojen valilla.
Talla tavoin opiskelija oppii soveltamaan osaamistaan erilaisissa tyoskentely-ymparistoissa.
(Tynjala 2010, 85 - 86.)

Tynjala (2010) tarkastelee tyoelamapedagogiikan lahtokohtana integratiivisen pedagogiikan
lahtokohtaa. Integratiivista pedagogiikkaa on tutkittu vahan, mutta periaatteena on, etta pe-
rinteinen oppimisymparisto. Tutkimuksessa havaittiin, etta vahvimmin opiskelijan ammatti-
identiteettia kehitti integratiivisen pedagogiikan soveltaminen tyossaoppimispaikassa. Inter-
gratiivisella pedagogiikalla tarkoitetaan, seka kognitiivista, asiantuntijuuden tutkimusta, etta

sosiokulttuurista lahestymistapaa hyodynnetaan. (Tynjala 2010, 86 - 92.)
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Kouluoppimisen kokonaismalli:

TAUSTATEKIJAT OPPIJAN HAVAIN- OPPIMISPROSESSI TULOKSET
Henkilokohtaiset: NOT JA TULKINTA aiemmat tiedot, mo-

Kyvyt, alykkyys, persoo- asenne, kiinnostus, tiivit, strategiat, tyy- ymmartaminen, kasi-
nallisuus, arvot, tunteet, kasitys omasta op- lit, oppimisen saately tykset, tiedot, taidot,
kotitausta ym. pimiskyvysta ym. ym. henkilGkohtaisten ta-
OPPIMISYMPARISTO voitteiden saavuttami-
opetus, opetussuunni- nen, arvosanat ym.
telma, oppiaine, arvioin- oppimistehtavien tu-
timenetelmat, oppimate- lokset

riaali, opettaja ym.

KOULUKULTTUURI + SOSIAALINEN KULTTUURI

-

Kuvio 3: Kouluoppimisen kokonaismalli(Tynjala 1999, 17.)

Oppimisen kokonaismalli (Kuvio 3) on kolme rakenneosaa: taustatekijat, prosessi ja tuotos.
Oppiminen on kokonaisvaltainen prosessi ja edella mainittuja taustatekijat limittyvat toisiinsa
ja niita on vaikea erottaa toistaan erillisiksi tekijoiksi. Kasitteiden analyyttinen erottaminen

auttaa kuitenkin ymmartamaan ilmion monimuotoisuutta.

Opiskelijan aikaisemmat tiedot on sijoitettu kahteen kohtaan, koska se voidaan katsoa oppi-
misen taustatekijaksi. Toisaalta se on taas olennainen osa oppimisprosessia, jonka pohjalle

oppiminen rakentuu. Taustatekijoissa kuvataan kaikki ne asiat jotka vaikuttavat oppimiseen.

liittyvat taustatekijat vaikuttavat oppimisprosessiin. Vaikutukset eivat kuitenkaan ole suoria

vaan valittyvat opiskelijan tulkintojen ja havaintojen kautta. (Tynjala 1999, 17 - 18.)

Opiskelijan oppimisorientaatioihin ja motiiveihin vaikuttava myos se millaiseksi han kokee
alykkyytensa ja oppimiskykynsa. Myos opiskelijan havainnot ja tulkinnat oppimisympariston
vaatimuksista suuntaavat hanen oppimistaan. Opiskelija havainnoi millaista oppimista opetta-

jat hanelta edellyttavat ja muuttavat oppimisstrategiaansa havaintojensa mukaan. Jos opiske-
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lijat tietavat, etta luentokurssi paattyy monivalintatenttiin, he pyrkivat opiskelemaan yksi-
tyiskohtaista tietoa ulkolukuna. Jos taas opintojakson suorittaminen edellyttaa asian syvallis-
ta ymmartamista tehtavan suorittamiseen ja oman oppimisen saatelya sita kutsutaan meta-

kognitiiviseksi toiminnaksi.

Oppimisen tutkimus on maaritellyt oppimistehtavien prosessointitapoja ja oppimisorientaati-
oita seuraavasti: syvasuuntautunut oppiminen, pintasuuntautunut oppiminen ja saavu-
tusorientaatio. Oppimisen kokonaismallin kolmas rakenneosa liittyy oppimisen tuloksiin, ku-
vaten mita oppimisprosessin aikana on opittu. Oppimisen tasot ovat eritasoisia, pinnallisesta
ulkoluvusta syvalliseen ymmartamiseen ja kykyyn soveltaa oppimaansa kaytantoon tai opiske-

lijan kykyyn hahmottaa ja kasitteellistaa joku asia. (Tynjala 1999, 18 - 19.)

Opiskelijan arviointi voidaan jakaa maaralliseen ja laadulliseen oppimiseen. Maarallisesti mi-
tataan opittua tietomaaraa ja laadullisella mita, milla tavalla ja miten syvallisesti asia on
opittu. Oppimisen tuloksia on perinteisesti arvioinut opettaja. Nykyisin kiinnitetaan enemman
huomiota oppijan itse kokemaan ja arvioimaan oppimiseen. Keskeiseksi oppimisen tuloksen
maarittajiksi ovat nousseet opiskelijan itsensa itselleen asettamien oppimistavoitteiden saa-

vuttaminen ja hanen kasityksensa itsestaan oppijana. (Tynjala 1999, 18 - 19.)

Tyossaoppiminen tukee elinikaisen oppimisen ajatusta. Tarkeinta ovat yksiloiden ongelman-
ratkaisukyvyt. Tyopaikoilla tapahtuvat oppimisen sisaltyminen koulutusjarjestelmaan on tuo-
nut kaivattua tyoelamayhteytta ja madaltaa kynnysta opiskelijan siirtymiseen tyoelamaan.
(Stenstrom 2008, 130 - 132.)

Omnian ja tyoelaman yhteistyon kautta tarjoutuu organisaatiolle suora vayla vaikuttaa koulu-
tuksen jarjestamiseen ja kehitykseen. Yhteistyon muoto voi olla myos oppilaitoksen tyopai-
koille jarjestama tyopaikkaohjaajakoulutus. HOK-Elanto ja Omnian ammattiopisto ovat sopi-
neet puitesopimuksen tyossaoppimisjaksojen suorittamista varten, minka takia opiskelijakoh-
taisia sopimuksia ei tarvita. Tama helpottaa opiskelijan ja oppilaitoksen valista yhteistyota ja
vahentaa paperimaaraa kestavan kehityksen mukaisesti. Nykyisin tama sopimus kulkee nimel-

la yhteistyosopimus.

Tavoitteiden toteutuminen tyossaoppimisessa edellyttaa tyopaikkojen ja oppilaitoksen valista
yhteista suunnittelua ja arviointia. Koulutuksen jarjestajan vastuulla on, etta kaikilla toimi-
joilla on yhteinen kasitys tyossaoppimisen jarjestamisesta. Opiskelija on keskeinen osapuoli
tyossaoppimisessa. Tyossaoppimisessa keskeisia asioita ovat myos tiedottaminen, alakohtai-
nen kehittaminen ja paallekkaisten kehittamistoiden vahentaminen. (Frisk& Teittinen 2007,
6-7.) Tyossaoppimisen lahtokohtana on tavoitteiden toteutuminen siten, etta tyopaikkaohjaa-

jille, opettajille ja opiskelijoille on muodostunut yhteinen nakemys tyossaoppimisen tavoit-
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teista. Tyossaoppimispaikan perehdyttamisen keskeiset tavoitteet ovat, etta ohjaajat saavat

hyvat perustiedot, -taidot kyseisista tyossaoppimisjaksoista. (Frisk 2005, 71.)

Tyossaoppimisen arvioinnin ja ohjaamisen prosessin periaatteina on, etta niiden peruskysy-
mykset on maaritelty seuraavissa asioissa: Opiskelijan ohjaus on ennakkovalmennettu, jakson
sisalto on selvitetty kaikille osapuolille. Arvioinnin kohteet ja kriteerit on maaritelty, seka
tyopaikalle, opettajalle, etta opiskelijalle. Ohjaavan opettajan rooli ohjauksessa ja opiskeli-
jan tukemisessa ja jakson seuraamisessa on ohjeistettu kaikille osapuolille. Opiskelijan saama
tuki ja ohjaus on varmistettu tyossaoppimisjakson aikana, siten, etta han oppii henkilokoh-
taisten tavoitteidensa mukaisesti. Opiskelijan aikaisemman tyokokemuksen avulla hankittu

osaamisen tunnustaminen on ohjeistettu. (Frisk 2005, 59.)

3.3.2 Ammattiosaamisen naytot

Ammattiosaamisen naytot ovat opetussuunnitelman arvioitava osa. Naytot ovat tyotilanteita,
jotka ovat opiskelijan tyoelaman seka opettajan kanssa yhdessa suunniteltuja. Ne toteutetaan
useimmin tyopaikoilla ja arviointi tapahtuu kolmikantaisena (opettaja, tyoelaman edustaja ja
opiskelija). Nayton vastaanottajalta ei vaadita nayttotutkintomestarin koulutusta, mutta ha-
nella tulee olla oman alan osaaminen ja ammattitaito. (Omnia 2011) Tyossaoppimisessa anne-
taan ammattiosaamisen naytot. Myos ammattiosaamisen naytot arvioidaan kunkin jakson arvi-

ointikriteereja kayttaen tasolla tyydyttava 1 -hyva 2 -kiitettava 3.

Naita ammattiopiston nuorisoasteen nayttoja ei saa sekoittaa aikuiskoulutuksen nayttotutkin-
toihin, joissa aikuisopiskelija nayttaa koko ammattiosaamisensa yhdella kerralla. Ammat-
tiosaamisen naytossa osoitetaan tyossaoppimisen aikana opittu jakson kokoisuus osissa eri
tyossaoppimisjaksojen aikana. Ammattiosaamisen nayton antamiseen riittaa alle puolen vuo-

den tyossaoppiminen, lyhyimmilla jaksoilla jopa kuukauden jalkeen.

3.4 Perehdyttaminen

Tyoturvallisuuslaki (738/2002) velvoittaa tyonantajaa hoitamaan tyontekijoilleen perehdytyk-
sen tyohon. Lain mukaan tyontekijalle on annettava riittavat tiedot tyopaikan haitta- ja vaa-
ratekijoista, jotta tyontekijalla on mahdollisuus valttaa jotta mahdollisia vaaratilanteita ei
paase syntymaan. Laissa maarataan, etta tyontekija on perehdytettava tyohon, tyopaikan
olosuhteisiin, ty0- ja tuotantomenetelmiin, tyovalineisiin ja niiden kayttoon seka turvallisiin
tyotapoihin. Opastusta on oltava myos mahdollisia huolto- ja korjaustoita seka hairiotilaa var-

ten. Opastusta kehotetaan taydentamaan tarvittaessa. (Finlex, 2011.)
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Tyontekijan perehdyttamisesta, sen suunnittelusta, toteuttamisesta ja valvonnasta, vastaa
lahin esimies. Monissa yrityksissa on nimetty ja koulutettu erikseen perehdyttamiseen erikois-
tuneita henkiloita. Tilapaistyontekijoiden kohdalla tyota vastaanottavalla tyonantajalla on
vastuu perehdyttamisesta. Tyosuojelu- ja tyoterveyshenkiloston tehtavaksi jaa auttaa ja tu-

kea perehdyttamista omalla asiantuntemuksellaan. (Kangas 2003,9-14.)

Perehdytys alkaa kun uusi tyontekija aloittaa tyopaikalla. Hanelle aletaan kertoa olennaisia
asioita tyostaan, tyoyhteisostaan ja koko organisaatiosta ja sen toimialasta. Ensimmaista kuu-
kautta talossa pidetaan uusien tyotekijoiden kohdalla perehdytyskaudeksi. Talloin tyontekija
on herkka vastaanottamaan kaikkea uutta. Tana aikana han myos huomioi kaikkia asioita uu-
desta tyopaikastaan. Uuden tyontekijan havainnointikyky on teravimmillaan myos sellaiseen

mihin toiset ovat jo tottuneet tai turtuneet. (Juholin 2009, 232.)

Perehdytys on osa laajempi alaista kokonaisuutta. Se alkaa jo rekrytointivaiheessa, mahdolli-

sesti jo uuden tyontekijan aikaisemmista mielikuvista organisaatiosta. Hyvamaineinen tyonan-
taja edesauttaa jo itsessaan vetovoimaa ja kiinnostusta tyonhakijoiden keskuudessa. Tyonha-

kijat eivat laheta hakemuksiaan yrityksille joista heilla on huono kuva. Kun hakija paasee kes-
kusteluyhteyteen organisaation edustajan kanssa, hanelle muodostuu mielikuva, millaiseen

tyopaikkaan han on hakeutumassa. (Juholin 2009, 232.)

Valituksi tulemisen jalkeen alkaa varsinainen perehdytys. Tasta on aikaisemmin kaytetty ter-
mia uuden tyontekijan sosiaalistaminen, opettaminen yksikon toimintamalleihin ja sitoutta-

minen organisaatioon.

Perinteissa perehdytyksessa lahtoajatuksena oli etta mita nopeammin uusi tyontekija sopeu-
tuu olemassa oleviin kaytanteisiin sen parempi, eika ajateltu, etta uudella tyontekijalla voisi
olla annettavaa tyoyhteisoon. Tavoitteena oli mita enemman tyontekijalle saadaan asiaa pe-
rille nopeassa ajassa sen parempi. Perehdytys oli myos kertaluontoista. Ajatuksena oli, etta
kaikki pitaa saada kerralla valmiiksi ja tayteen tietoa pakattu ihminen on valmis aloittamaan
uudessa tyossaan. On kuitenkin hyva muistaa, etta ensimmaisina paivina ihmisen omaksumis-
kyky on erittain rajallinen. Pitkakestoinen perehdytys ja reflektiivisyys parantavat perehdy-
tyksen tulosta. (Juholin 2009,232 - 234.)

Hyvalla perehdytyksella luodaan tyonteon perusedellytykset. Perehdytyksella tyontekija opas-
tetaan ”talon tavoille” ja tehdaan hanelle perustaidot toimia uudessa tehtavassa. Perehdytys-
ta tarvitaan aina kun tyontekija aloittaa uudessa tyossa, tyotehtavat tai menetelmat vaihtu-
vat samassa tyopaikassa, tyontekija on ollut pitkaan poissa toista tai jos tyotehtava toistuu
harvoin. (Kangas 2003, 9 - 10.)



24 (86)

Perehdyttaminen on tyontekijan kannalta todella tarkeaa. Sen avulla han oppii toimimaan
tyoyhteisossa seka tyotehtavissaan oikealla tavalla. Perehdyttamisen kautta uudelle tyonteki-
jalle tehdaan tutuksi muut tyontekijat, tyopaikalla noudatettavat kaytostavat, pukeutumis-
koodit, tyoajat ja tauot, tyo- ja sosiaalitilat seka tyoterveyshuolto ja luottamusmiestoiminta.
Tyontekijan tulee omalta osaltaankin huolehtia riittavan perehdytyksen saamisesta. (Kangas
2003, 9 - 10.)

Perinteinen perehdytys on luonteeltaan varsin teknista. Tyontekijalle kerrotaan missa mikin
sijaitsee, kuka on kukin, kenelta voi pyyta apua ja kysya asioista, miten tyosta raportoidaan
ja miten tyoaikaa kaytetaan ym. Tama tieto on tarkeaa, muttei laheskaan riittavaa. Kasitys

perehdyttamisesta on muuttumassa radikaalisti. (Juholin 2009, 234 - 235.)

Detaljitiedon kertaluotoinen vyorytys ei ole enaa ihanteena vaan perehdyttaminen nahdaan
osana tyoyhteison viestintaa. Perehdytyksen perusominaisuuksina pidetaan vuorovaikuttei-
suutta ja pitkakestoisuutta. Joissain organisaatioissa on jopa vuoden pituisia valmennus- ja
perehdyttamisohjelmia uusille rekrytoiduille, vastavalmistuneille korkeakouluopiskelijoille.
(Juholin 2009, 234 - 235.)

Tavallisimmin perehdytys kuitenkin kestaa joitain viikkoja tai kuukausia, jolloin teoria ja kay-
tanto vuorottelevat perehdytysohjelmassa. Keskeisia sisaltoalueita ovat tyoyhteisoon ja tyo-
hon liittyvat tekniset kysymykset, toisaalta suuret linjat ja pitkan tahtaimen strategiset koko-
naisuudet. Haasteena on tehda perehdytyksesta entista yksilollisempi ja henkilokohtaisempi.
Vaikka asiat ovat yleisia, ne kasitellaan vuorovaikutteisesti ja yksilollisesti. (Juholin 2009, 234
- 235))

3.4.1 Perehdyttamisen kriteerit ja vaiheet

Tassa alaluvussa kasitellaan perehdytyksen eri vaiheita ja niiden sisaltoja. Perehdytys alkaa jo
rekrytointivaiheessa, sen on oltava hyvin suunniteltua ja toteutettua. Laadukkaassa perehdyt-
tamisessa on seuraavia osa-alueita joita kuvataan alla olevassa perehdyttamissuunnitelmassa.

Perehdytyssuunnitelman vaiheet kasitellaan yksityiskohtaisemmin kuvion 4 jalkeen.
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1.Rekrytointivaihe

- tyotehtavien lapikaynti

- tyosuhdeasioiden lapikaynti, tyosuhteen sopimisvaihe

- yrityksen toiminnan esittely

- kirjallinen materiaali

- lisatietojen antajat

2. Tyon aloittamisvaihe

-perehdyttaja tai perehdyttajien nimeaminen

- asiakirjojen laadinta: tyosopimus, henkilotietolomake

- verokortin toimittaminen

- muun henkiloston esittely

- tyoterveyshuolto- ja tyosuojelutoiminnasta kertominen

- tyotehtavien ja vastuualueiden selvittaminen

3. Tehtavakohtainen tyonopastus

- yksityiskohtainen tyotehtavien lapikaynti

- koneiden, laitteiden ja tyovalineiden esittely seka ja saatavuus

- koneiden ja laitteiden oikea kaytto seka toiminta vika- ja hairiotilanteissa

- tyosuojeluasiat kuten henkilokohtaiset suojaimet, ensiapu, turvalaitteet jne.

4. Perehdyttamisen jatkaminen ja arviointi

- organisaation toimintatapojen ja tavoitteiden esittely

- perehdytyksen onnistumisen arviointi

- perehdyttamisen jatkaminen tarpeen mukaan

Kuvio 4 Perehdyttamissuunnitelma

Hyva perehdyttaminen muodostuu kolmesta vaiheesta: ennen organisaatioon tuloa aloitettu,
tyonteon alkaessa ja muutama kuukausi tyonteon aloittamisen jalkeen tapahtuvaksi. Hyvalle
perehdytykselle on ominaista prosessimainen eteneminen, asioita kasitellaan kuukausien ajan
jolloin ne on mahdollista myos sisaistaa kunnolla. Prosessi on johdonmukainen ja ennalta
suunniteltu. Kokonaisuus on talloin koko ajan myos perehdytettavan tiedossa. Perehdytys on
talloin myos vuorovaikutteista, jolloin kaikesta voi kysya ja asioihin palata myohemminkin.

Perehdytys on yksilollista ja se suunnitellaan kunkin tyotehtavan mukaan. Perehdytyksessa
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yrityksen johto on sitoutunut perehdytykseen ja osallistuu siihen, jolloin uusi tyontekija tun-
tee arvostusta esimiehiltaan. Hyvassa perehdytyksessa hyodynnetaan erilaisia foorumeja, jol-
loin sama materiaali on saatavana eri muodoissa ja sisalloista voi tarvittaessa keskustella eri
henkiloiden kanssa. Tyontekijalta tama tietenkin edellyttaa aktiivisuutta. (Juholin 2009, 236 -
237.)

Tyonopastus on tarkea osa perehdyttamista. Opastuksessa neuvotaan varsinainen tyo, konei-
den ja tyovalineiden seka raaka-aineiden oikeat kayttotavat ja turvallisuusmaaraykset. Tuol-
loin opetetaan oikeat tyomenetelmat ja toimintatavat seka tarvittaessa henkilokohtaisten
suojainten, suojalaitteiden seka tyovaatetuksen oikeat ja turvalliset kayttotavat, huolto ja
sailytys. Tarkeaa on myos opettaa ergonomisesti oikeat tyoliikkeet ja -asennot. Tyonopastuk-
sen yhteydessa on tarkeaa kayda eri tyopisteissa, tutustuttaa tyontekija tyopaikan ihmisiin

seka nayttaa ja antaa tyontekijan testata tulevia toita ja tehtavia.

Hyvaan perehdyttamiseen kuuluvat perehdyttajien ja opastajien koulutus seka perehdytyk-
seen liittyva aineisto. Aineistoa ovat esimerkiksi turvallisuusaiheeseen liittyvat esitteet, tyo-
suojeluoppaat tai yrityksen omiin tyoskentelytapoihin liittyvat ohjeet. Palvelualoilla esim.
ruoka- ja viinilistoihin perehtyminen kuuluu tahan vaiheeseen. Perehdyttamisen laatua ja on-
nistumista tulee seurata ja arvioida, jotta voidaan varmistua sen toimivuudesta. (Erasalo
2011, 64 - 67.)

3.4.2 Perehdyttaminen toimintakonseptina

Monessa organisaatiossa lahdetaan liikkeelle kasityomaisesta perehdyttamisesta. Jokainen
tulokas otetaan yksilollisesti vastaan ja hanta perehdytetaan ”kadesta pitaen”. Yrityksen
koon ja tyontekijoiden vaihtuvuuden kasvaessa siirrytaan kohti massatuotantomaista perehdy-
tysta. Luonteva toimintamalli on kytkea kokotyoyhteiso tai tiimi perehdytykseen. Talloin pe-
rehdyttamisprosessia kehitetaan yhdessa jatkuvasti ja vahitellen uusia tyontekijoita aletaan
kytkea mukaan vuoropuheluun. Talloin siirrytaan sopeuttavasta perehdyttamisesta dialogiseen
perehdyttamiseen. Perehdytys on talloin moduloitu osiin ja uuden tulokkaan tarpeet maarit-
televat sen millaiseksi prosessista muodostuu. Olemassa oleva materiaali, tieto ja osaaminen
on muotoiltava uudelle tulokkaalle sopivaksi paketiksi. Yhdessa tapahtuva kehittaminen luo
lahtokohdat perehdyttamiselle. (Kupias& Peltola 2009, 35 - 36.) Seuraavaksi raportissa esitel-

laan perehdyttamisen tyylisuunnat.
Vierihoitoperehdyttaminen
Vierihoitoperehdyttaminen tunnetaan kasityomaisen perehdytyksen muotona. Siina uusi tyo-

yhteison uusi tulokas oppii asioita seuraamalla kokenutta tyontekijaa tyossaan. Se soveltuu

parhaiten kaytettavaksi kaikissa perehdyttamiskonsepteissa mutta on parhaimmillaan kasi-
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tyomaisesti toimittaessa. Se lahtee siita, etta nimetty esimies tai kokenut tyontekija ottaa
uuden tyontekijan parikseen ja kertoo hanelle yrityksesta, tyoyhteisosta ja hanen tulevista
tyotehtavistaan tyoskentelyn aikana. Perehdytys etenee hiljalleen tyoskenneltaessa. Talloin
uutta tyontekijaa on mahdollista huomioida yksilona ja perehdytysta toteuttaa yksilollisesti.
Jokainen perehdytys aloitetaan ikaan kuin alusta jokaisen uuden tulokaan kohdalla. Tama
menetelma tuottaa joko erittain hyvaa tai huonoa perehdyttamista. (Kupias& Peltola, 2009,
36 -37.)

Tuloksellinen perehdyttaminen

Tuloksellinen perehdyttaminen tapahtuu silloin kun perehdyttaja todella paneutuu asiaan,
osaa substanssinsa ja osaa ohjata tulijaa hanelle sopivalla tavalla. Hyva perehdyttaja on ai-
kaansaava ja uuden tulijan tuntemaan itsensa tervetulleeksi tyoyhteisoon. Onnistuneen pe-
rehdyttamisen edellytyksena on, etta perehdytykseen on resurssoitu riittavasti tyoaikaa. Pe-
rehdyttaminen ei ole tuloksellista jos perehdyttaja ei valita tehtavastaan ja uuden tyonteki-
jan on opittava omatoimisesti. Perehdyttaja voi myos olla epavarma tehtavissaan, eika osaa
ohjata tulokasta oikealla tavalla. Jos perehdyttamien on tyoyhteisossa yhden henkilon varassa
hanen ajankayttonsa ja taitonsa perehdyttaa korostuvat. Perehdyttajalla tuleekin olla kykya
nahda seka organisaation etta tulokkaan tarpeet. Hanen tulee osat suodattaa omat henkilo-
kohtaiset asenteensa ja mielipiteensa perehdyttamisen ulkopuolelle. Perehdyttamisen laatu
voikin lilkaa yksittaisen perehdyttajan henkikohtaisen osaamisen ja motivaation varassa. (Ku-
pias& Peltola, 2009, 36 - 37.)

Malliperehdyttaminen

Perehdytyksen standardointi massatuotannon suuntaan tapahtuu silloin kun halutaan tehos-

taa, yhtenaistaa tai auttaa yksittaisia perehdyttajia jasentamaan perehdyttamisen toteutta-
mista. Malliperehdyttamiseen kuuluu vastuu- ja tyoalueiden maarittely, perehdyttamismate-
riaalin ja apuvalineiden keskitetty tuottaminen koko organisaation sisaiseen kayttoon, kuten

perehdyttamisohjelmat, perehdyttajan muistilistat ym.

Malliperehdytyksen myota perehdyttamiseen liittyvaa tyota jaetaan tyopaikalla. Henkilosto-
osasto ottaa isoimman vastuun organisaation yleisperehdyttamisesta ja sen kehittamisesta.
Varsinainen tyonopastus ja tyoyhteisoon perehdyttaminen jaa tyoyksikon hoidettavaksi. Pe-
rehdyttajien ja tulokkaille suunnatut oppaat helpottavat perehdyttajien tyota ja sille halut-
tua laatutasoa kussakin yksikossa. Malliperehdyttamisen avulla perehdytyksesta saadaan tasa-
laatuista ja perehdyttajilla on valmiita toimintamalleja perehdytyksensa tueksi. Pahimmassa
tapauksessa perehdytyksen huomio kiinnittyy organisaatiotasoiseen perehdyttamiseen, on

jaykkaa, eika niinkaan oman tyon tekemiseen. (Kupias& Peltola, 2009, 37 - 39.)
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Laatuperehdyttaminen

Mikali perehdyttaminen kehittyy keskusjohtoiseksi ja valmiiden mallien mukaan toteutetta-
vaksi niin kaytannon perehdytys jaykistyy, eika organisaation eri puolilla olevia kehitystarpei-
ta pystyta ottamaan riittavasti huomioon. Mikali nain on tapahtunut, pitaisi vastuuta perehdy-
tyksen jarjestamisesta ja kehittamisesta siirtaa takaisin tiimeille ja tyoyksikoille. He voivat
kehittaa perehdytyksen laatua. Lahtokohtana on jatkuva laadun parantaminen. Tiimin sisalta
tulee valita kuka tai ketka kantavat vastuun siita. Pahimmassa tapauksessa kenellakaan ei ole
aikaa tai osaamista hoitaa asiaa. Paaasia on, etta yksikot ja tiimit mieltavat perehdyttamisen
prosessina ja ovat valmiita kehittamaan sita jatkuvasti. Esimies on avainasemassa yksikko- ja

tiimikohtaisen perehdyttamisen organisoimisessa ja kehittamisessa.

Tiimiin voidaan nimeta perehdyttaja, jolle esimies siirtaa perehdyttamisvastuuta omilta kii-
reiltaan. Talla henkilolla tulee olla selva vastuu uuden tyontekijan kokonaisperehdyttamisen
koordinoinnista ja koko prosessin etenemisesta. Parhaimmillaan koko tiimi osallistuu pereh-
dyttamiseen ja sen kehittamiseen. Sovitulla henkilolla on kuitenkin oltava selkea vastuu ko-
konaisperehdytyksen koordinoinnista ja sen prosessin etenemisesta. Prosessin pitaa olla sel-
keasti kuvattu, pitaa parhaimmillaan sisallaan hyvan ohjaajuuden, menetelmat ja apuvali-
neet. Sen etenemista tulee tarkoin seurata, jotta sita voitaisiin kehittaa. Vaarana on, ettei
perehdytyksen vastuuta ole kenellakaan jos koko tiimin vastuuta siina korostetaan. (Kupias&
Peltola 2009, 39 - 40.)

Raataloity perehdyttaminen

Raataloity perehdyttaminen kuuluu massatuotannon asiakaskohtaistamiseen, jossa yhdistyy
massatuotanto ja prosessien jatkuva kehittaminen. Talloin puhutaan raataloidysta perehdyt-
tamisesta. Siina perehdyttamiseen liittyvat palvelut ja tuotteet moduloidaan ja naista kasa-
taan kutakin uutta tulijaa varten yksilollinen perehdyttamiskokonaisuuspaketti. Moduuleja
tuottavat ja tekevat eri organisaation osat, erityisesti tyoyksikot ja henkilostohallinto. Pereh-
dyttamisen koordinoijana ja moduulien yhdistelijana toimii tyoryhman esimies tai henkilo jo-
ka tuntee perehdyttamisen kentan ja yrityksen perehdyttamiseen liittyvat palvelut. Han osaa

rakentaa vuoropuhelussa tulokkaan kanssa hanelle sopivan perehdytysohjelmapaketin.

Raataloidyssa perehdyttamisessa perehdytys ei ole valmis tuote, joka toimii jokaisen uuden
tyontekijan kohdalla samalla lailla vaan edellyttaa uuden tyontekijan tarpeiden ja nykyisen
osaamisen huomioon ottamista. Osaaminen selvitetaan vuoropuhelun avulla viimeistaan tyon
alkaessa. Talloin uusi tulija on perehdytyksen aikana asiakkaan roolissa. (Kupias& Peltola
2009, 40 - 41.)
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Raataloidyssa perehdyttamisessa siirrytaan sopeuttavasti perehdytyksesta dialogiseen pereh-
dyttamiseen. Se pitaa sisallaan hyvan ohjaavuuden ja perehdyttamista varten aiemmin tuote-
tut palvelut. Raatalointi edellyttaa, etta perehdyttaminen on jo jasennetty tyopaikalla, siithen
on sitoutunut koko henkilokunta ja sen kaytanteita kehitetaan jatkuvasti. Etuna tassa on se,
etta perehdytettava sitoutuu vahvemmin yritykseen ja hanen osaamistaan huomioidaan. Vaa-
rana on se jos perehdytettava ei sitoudukaan perehdytysohjelmansa laatimiseen. Raataloidyn
perehdyttamisen toteuttaminen vaatii koordinoijalta monipuolisesti erityisosaamista jota ei
aina valttamatta loydy. (Kupias& Peltola 2009, 40 - 41.)

Dialoginen perehdyttaminen

Jos perehdyttaminen voidaan suunnitella tarkasti etukateen, voidaan kayttaa dialogista pe-
rehdyttamista. Tama toimii silloin kun henkilo tulee tarkkaan maariteltyyn tehtavaan, jossa
tarvitaan spesifioitua osaamista. Toisinaan uusi tyontekija tulee tehtavaan jonka han itse tu-

lee muokkaamaan osaamisensa ja yrityksen tarpeiden yhteistuloksena.

Usein uuden tyontekijan on tarkoitus tuoda organisaatioon jotain uutta mukanaan ja talloin
tyopaikan tulee oppia uutta hanelta. Tallaisessa tilanteessa perehdyttamisesta voidaan puhua
tyoyhteison ja tulokkaan yhteiskehittelyna eli dialogisena perehdyttamisena jossa molemmat
osapuolet oppivat toisiltaan ja kehittyvat prosessin aikana. Dialogisessa perehdyttamisessa
aikana se elaa ja kehittyy koko prosessin ajan. Vastuuta perehdytyksen suunnittelusta ja to-

teutuksesta siirtyy tyontekijalle itselleen.

Perehdytyksessa korostuukin tulokkaan kuuntelu ja nakemysten hyodyntaminen. Tallaisessakin
tilanteessa on aina informaatiota josta on hyotya tulokkaalle ja hanen on hyva tietaa ainakin
organisaatiossa toistaiseksi pysyvia asioita kuten yrityksen arvot. Dialoginen perehdyttaminen
on sen luonteista, ettei perinteinen perehdytyksen nakokulma oikein istu tahan konseptiin.
Dialogisessa tavassa perehdyttaminen ja oppiminen on koko yrityksen toimintatapa. Tahan
osallistuu kaikki yrityksen verkostossa toimivat henkilot asiakkaista lahtien. Se on toimintapa
jonka kaikkien on osattava. (Kupias& Peltola 2009, 41 - 42.)

Mentorointi

Mentorointi liittyy perehdytykseen ja koulutukseen, sen idea on avoin kahdenkeskinen vuoro-
vaikutussuhde johon molemmat osapuolet sitoutuu. Mentorointiin voi sisaltya ohjausta, ope-
tusta ja esimerkkina toimimista. Toimiva suhde edellyttaa avointa ilmapiiria ja tyontekijan
halua kehittya. (Juholin 2009, 240.)
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Toimivassa mentoroinnissa myos mentori samalla kasvaa ja kehittyy. Joissain yrityksissa on

olemassa jatkuvaa mentorointia ja jokaiselle tyontekijalle voidaan nimeta sellainen. Hanen
tehtavana on tukea yksilollisessa kehityksessa ja neuvonantaminen. Yleisempaa kuitenkin on
kertaluonteinen mentorointi, joka on tapa jakaa kokemuksia ja osaamista keskustelun ja yh-

teisen pohdiskelun avulla. Talloin mentorointi kestaa noin vuoden. (Juholin 2009, 240.)

Mentorointi ei koskaan saisi olla yksisuuntainen tiedonsiirtoprosessi. Mentoroinnin tarkoituk-
sena on auttaa uutta tyontekijaa loytamaan vahvuutensa, tunnistamaan heikkoutensa, kehi-
tyskohteensa ja kirkastaa visiotaan. Myos kokemattomampi henkilo voi mentoroida itseaan
kokeneempaan. Nain pain mentorointi voi antaa tuoreempia lahestymistapoja asioihin. Men-
torointi kohdistuu tyon pitkakestoiseen kehittamiseen ja ajankohtaisiin haasteisiin. Itse men-
torit voivat olla organisaation sisalta tai sen ulkopuolelta. Perehdytykseen ja tyonopastuksen
liittyvia ongelmia esiintyy seuraavasti. Perehdyttamisessa monesti uuden tyontekijan koulu-
tuksen tarve arvioidaan liian vahaiseksi. Siihen ei varata tarpeeksi resursseja eika aikaa. Voi
olla myos niin, etta perehdytyksen ja tyohonopastuksen kaytannon toteutus ei toimi, eika sii-

hen ole selvia toimintamalleja. (Juholin 2009, 240.)

Oma tyotehtava on perehdyttajalle niin tuttua ja rutiininomaista toimintaa, jolloin han pitaa
tyotehtaviin liittyvia asioita itsestaanselvyytena. Talloin han ei osaa niihin myoskaan pereh-
dyttaa uutta henkiloa. Uuden tyontekijan voidaan myos olettaa osaavan uudet tyotehtavat

ilman erillista perehdytysta siirtyessaan yrityksen sisalla toisiin tehtaviin tai toiselle osastolle.

Perehdytyksen ja tyonopastuksen aikana ja jalkeen on hyva varmistaa, etta asiat ovat tulleet
kasiteltya perusteellisesti ja ettei mitaan tarkeaa jaa kertomatta. Yritys voi tata varten tehda
tarkistuslistan, jonka avulla varmistetaan etta riittava koulutus on saatu ja toiminta on hoi-
dettu asianmukaisesti. Kunnollisella perehdyttamisella ja tyonopastuksella saavutetaan seu-
raavia hyotyja. Tyontekija sitoutuu tyoyhteisoon heti tyosuhteen alusta alkaen. Han alkaa
hallita uusia tyotehtavia ja kokonaisuuksia nopeammin. Onnistuneen perehdytyksen jalkeen
han myos pystyy tyoskentelemaan itsenaisesti nopeammin. Onnistuneen tyonohjauksen tai
perehdytyksen jalkeen tyotehtavat tehdaan alusta alkaen oikein, jolloin virheet ja niiden kor-
jaamiseen kuluva aika vahenee ja samalla materiaalihavikki ja laatuvirheet pienenevat. Pe-
rusteellinen perehdytys vahentaa myos turvallisuusriskeja. Yritykselle ei synny turhia kuluja
tapaturmista, silla tapaturmia sattuu yleensa eniten uusissa tehtavissa aloitteleville tyonteki-
joille. (Kupias& Peltola 2009, 41 - 42.)

4  Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksessa kaytettiin monipuolisesti palvelumuotoilun menetelmia, joita taydennettiin
toimintatutkimuksen avulla. Palvelumuotoilu nousi kuitenkin taman tyon tarkeimmaksi tutki-

musmenetelmaksi.
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4.1 Tutkimuksen kuvaus

Tutkimus kaynnistyi alkutilanteen kartoituksella 2009. Toimintatutkimus aloitettiin selvitta-
malla urapolussa olevien opiskelijoiden haastatteluilla. Haastatteluja tehtiin myos HOK-
Elannon esimiehille ja Omnian opettajalle seka koulutuspaallikoille. Seuraavaksi tutkimukseen
otettiin mukaan havainnointi. Tutustuttuamme palvelumuotoilun menetelmiin kevaalla 2011
halusimme syventaa tutkimusta palvelutarinoilla ja BluePrint -kaavion luomisella. Samoihin
aikoihin syvahaastattelimme ravintolapaallikkoa ja esittelimme tuotoksia. Storyboard ja opas-
kirja syntyivat tutkimuksen sivutuotteena 2011. Seuraavassa kuviossa havainnollistetaan tut-

kimuksen eteneminen.

Tutkimuksen kulku

Toimintatutkimuksen aloittaminen

V

Haastattelut

J

Toimintatutkimuksen toinen sykli

Havainnointi

Palvelumuotoilu: Palvelutarinat
Palvelupersoonat

N

BluePrint, syvahaastattelu
StoryBoard

V

Opaskirja

Kuvio 5. tutkimuksen kulku
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4.1.1 Toimintatutkimus tutkimusstrategiana

Toimintatutkimuksen tavoitteena on selvittaa urapolkulaisten todellisia mielipiteita ja kehit-
taa toimintaa ja yhteistyota edelleen HOK-Elannon kanssa. Tarkoituksena on loytaa ratkaisuja
ja muuttaa kaytantomalleja ja urapolun toteuttamista niiden mukaisesti, tutkia uusien toi-
mintamallien toimivuutta, kriittisesti arvioida ja aktiivisesti kehittaa niita edelleen, seka ref-
lektoida. Olemme itsekin olleet tutkijoina osana tutkimusta usean vuoden ajan. Toimintatut-
kimus on edennyt sykleina eteenpain. Tutkijan roolin on hyva olla mahdollisimman neutraali.
Olemme pyrkineetkin mahdollisimman neutraaliin tutkimukseen lahtokohdistamme huolimat-
ta. Olemme lahtokohtaisesti tutkineet ja tarkastelleet asioita palveluliiketoiminnan nakokul-

masta opiskelijoina, vaikka tyoskentelemmekin koulutuksen jarjestajan organisaatiossa.

Toimintatutkimus (AR, Action Research) on prosessi, jossa ymmarrys ja tulkinta lisaantyvat
vahitellen. Se on sosiaalisen toiminnan ketju, joka sijoittuu tiettyyn aikaan ja paikkaan. Siina
tietyt tapahtumat seuraavat edeltavia tapahtumia. Sosiaalinen toiminta pohjautuu ihmisten
vuorovaikutukseen. Toimintatutkimuksessa mietitaan miten asiat ovat olleet ja mihin suun-
taan ne ovat kehittymassa. Toimintatutkimus ei ole varsinaisesti tutkimus vaan lahestymista-
pa, jossa tutkimus kytketaan toiminnan kehittamiseen. Tutkimus on ajallisesti rajattu. (Heik-
kinen, Rovio & Syrjala 2006, 16-20.) Toimintatutkimuksen tavoitteena on konkreettinen muu-
tos. Se on jatkuvaa toiminnan parantamista ja silla pyritaan ratkaisemaan kaytannon ongel-
mia. Toimintatutkimuksella on oltava tavoitteet eli tieto siita mihin pyritaan. Tavoitteet tu-
lee maaritella niin, etta ne ovat mitattavissa. Onnistumisen ja muutoksen maarittely vaatii
mitattavat tavoitteet. Toimintatutkimuksessa tulee arvioida lahtotilanne, jotta toteutumat
ovat vertailukelpoisia (Kananen 2009, 9.)Toimintatutkimuksen prosessin ymmartaminen on
yksi vaatimus onnistuneelle tutkimukselle. Tutkijan taytyy ottaa huomioon, etta toimintatut-
kimus on syklinen, kokoajan kiertava prosessi. Toimintatutkimus perustuu interventioon ja se
on kaytannonlaheinen, osallistava, reflektiivinen ja sosiaalinen prosessi. (Heikkinen ym. 2006,
27.)

Toimintatutkimus (AR, Action research) on prosessi, jossa ymmarrys ja tulkinta lisaantyvat
vahitellen. Se on sosiaalisen toiminnan ketju, joka sijoittuu tiettyyn aikaan ja paikkaan. Siina
tietyt tapahtumat seuraavat edeltavia tapahtumia. Sosiaalinen toiminta pohjautuu ihmisten
vuorovaikutukseen. Toimintatutkimuksessa mietitaan miten asiat ovat olleet ja mihin suun-
taan ne ovat kehittymassa. Toimintatutkimus ei ole varsinaisesti tutkimus vaan lahestymista-
pa, jossa tutkimus kytketaan toiminnan kehittamiseen. Tutkimus on ajallisesti rajattu. (Heik-
kinen ym. 2006, 16 - 20.)

Toimintatutkimuksella on oltava tavoitteet eli tieto siita mihin pyritaan. Tavoitteet tulee

maaritella niin, etta ne ovat mitattavissa. Onnistumisen ja muutoksen maarittely vaatii mitat-
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tavat tavoitteet. Toimintatutkimuksessa tulee arvioida lahtotilanne, jotta toteutumat ovat
vertailukelpoisia. (Kananen 2009, 9.)Toimintaan pyritaan vaikuttamaan tutkimuksen avulla.
Tama tapahtuu kun toimintatutkija tekee muutokseen tahtaavan valiintulon eli intervention.
Interventiossa tehdaan jotain toisin kuin ennen on tehty ja katsotaan mita muutos saa aikaan
(Heikkinen, Heikkinen& Moilanen 1999, 44.)Toimintatutkimus auttaa siihen osallistuvia usko-
maan omiin kykyihinsa ja toimintamahdollisuuksiinsa. Toimintatutkimus tavoittelee kaytannon

hyotya ja kayttokelpoista tietoa.

Toimintatutkija on aktiivinen osallistuja ja toimija tutkimuksessa, joka tekee tarkoituksellisen
intervention eli muutokseen tahtaavan valintulon kohteeseensa. Han kaynnistaa muutoksen ja
rohkaisee ihmisia tarttumaan asioihin niiden kehittamiseksi. Toimintatutkija valaa uskoa ih-
misten omiin kykyihin ja mahdollisuuksiin. Myos toimintatutkijan oma kokemus on osa tutki-
musaineistoa, koska han kayttaa omia havaintojaan osana tutkimusmateriaalia, muun tutki-
musaineiston sijaan tai sen lisaksi. Tutkijan omien havaintojen kautta hanen ymmarryksensa
kasvaa hiljalleen. Tata prosessia kutsutaan hermeneuttiseksi prosessiksi. (Heikkinen ym. 2006,
19-20.)

Toimintatutkimuksella raportoidaan hyvien kaytanteiden kehittamisesta. Tutkimuksilla myos
rohkaistaan ihmisia yhteiskunnalliseen keskusteluun. Aloittaessaan tutkimusta tutkijan tulee
olla hyvin perilla kyseisen organisaation asioista. Huolellinen valmistautuminen kannattaa,
silla aloittaessaan tutkimusta tutkija luo suhteen muiden osallistujien kanssa. Luottavaisen
suhteen muodostuminen toimijoiden valille auttaa ja helpottaa tutkimuksen lapivientia.
(Heikkinen ym. 2006, 99-100.)

Toimintatutkimuksen prosessin ymmartaminen on yksi vaatimus onnistuneelle tutkimukselle.
Tutkijan taytyy ottaa huomioon, etta toimintatutkimus on syklinen, kokoajan kiertava proses-
si. Toimintatutkimus perustuu interventioon. Se on kaytannonlaheinen, osallistava, reflektii-

vinen ja sosiaalinen prosessi. (Heikkinen ym. 2006, 27.)

Seuraavassa kuviossa esittelen toimintatutkimuksen perusmallin, joka tutkijan taytyy sisaistaa
ennen tutkimusta seka sen aikana. Erilaisia malleja on lahes jokaisessa toimintatutkimuksesta
kirjoitetussa kirjassa, mutta tama perusmalli antaa ainakin aloittelevalle tutkijalle selkean

kuvan millaisesta prosessista on kyse.
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Suunnittele

Toimi

Havainnoi

Reflektoi

Kuvio 6. Toimintatutkimuksen perusmalli (Costello 2003, 7).

Interventioiden avulla tutkija vaikuttaa esimerkiksi yrityksensa palveluprosessin eri vaiheisiin.
Taman jalkeen muutoksen aiheuttamia vaikutuksia seurataan ja havainnoidaan. Tutkija jatkaa
syklisen prosessin kayttamista niin kauan kuin on tarpeellista. Tutkijalta vaaditaan tutkimuk-
seen sopivien tutkimusmenetelmien hallintaa. Naita ovat esimerkiksi haastattelu, havainnoin-
ti, paivakirja ja portfolio. Han valitsee tutkittavan kohteen mukaan sopivat menetelmat ja
paattaa alustavasti niiden kasittelytavasta. Toimintatutkimuksen tutkijalta vaaditaan myos

kykya havainnoida, analysoida ja ymmartaa muutoksia. (Heikkinen ym. 2006, 94-96.)

Tutkijalta seka tutkimukseen osallistujilta edellytetaan uuden tiedon loytamista reflektion
avulla. Tutkijalta ja muilta osallistujilta vaaditaan myos kritiikin sallimista. Tarkeata on myos

omien paatelmien kyseenalaistaminen, ja nain, mahdollisten ratkaisujen loytaminen.

Toimintatutkimuksen tavoitteena on muutos. Toimintatutkimus on jatkuvaa toiminnan paran-
tamista ja silla pyritaan ratkaisemaan kaytannon ongelmia. Toimintatutkimus pitaa sisallaan
lupauksen paremmasta. (Kananen 2009, 9). Toimintatutkimuksella on oltava tavoitteet eli
tieto siita mihin pyritaan. Tavoitteet tulee maaritella niin, etta ne ovat mittavissa. Onnistu-
misen ja muutoksen maarittely vaatii mitattavat tavoitteet. Toimintatutkimuksessa tulee ar-
vioida lahtotilanne, jotta toteutumat ovat vertailukelpoisia. (Kananen 2009, 46 -
47.)Toimintaan pyritaan vaikuttamaan tutkimuksen avulla. Tama tapahtuu kun toimintatutki-
ja tekee muutokseen tahtaavan valiintulon eli intervention. Interventiossa tehdaan jotain toi-

sin kuin ennen on tehty ja katsotaan mita muutos saa aikaan (Heikkinen ym.1999, 44.)

Kriittinen toimintatutkimus

Kriittisen toimintatutkimuksen lahtokohtana on ollut Jirgen Habermasin tiedonintressiteoria,

jonka mukaan tyo, kieli ja kritiikki ovat kolme perusulottuvuutta, joiden mukaan yksilon suh-
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de rakentuu maailmaan. Tietamisella on kolme yhteiskunnallista intressia, jotka ovat seuraa-
vat: tekninen (parannetaan tehokkuutta ja tuloksellisuutta), praktinen (parannetaan ihmisten
valisia sosiaalisia kaytanteita) ja kriittis-emansipatorinen eli ajatteluun vapauttava (tuodaan
esille uusia ajattelumalleja). Kriittinen toimintatutkimus on kaytossa erityisesti kasvatustie-
teissa. (Heikkinen ym.2006, 42; Taatila 2010.)

Osallistava toimintatutkimus

Osallistava toimintatutkimuksen pyrkimyksena on edistaa eri osapuolten valista vuorovaiku-
tusta toiminnan kehittamisessa. Osallistuminen on vapaaehtoista, mutta tarkoituksena on,
etta mahdollisimman moni yhteison jasen osallistuu aktiivisesti tutkimukseen ja kehittami-
seen. He ovat mukana tutkimuksen kaikissa vaiheissa - suunnittelussa, aineiston keruussa seka
tulkintojen/paatelmien tekemisessa. Osallistava toimintatutkimus voi ulottua myos yhteis-
kunnallisiin asioihin, jolloin osallistavuus on yhteiskunnallista ja poliittista vaikuttamista.
(Heikkinen ym. 2006, 32 - 33.)

Kommunikatiivinen toimintatutkimus

Kommunikatiivisessa toimintatutkimuksessa korostetaan osallistujien vuorovaikutusta ja tasa-
vertaista keskustelua muutoksen aikaansaamiseksi. Tyontekijoiden osallistumista ja demokra-
tiaa pyritaan lisaamaan kayttamalla heidan kokemustietoaan voimavarana ja aktivoimalla hei-
ta. Tyontekija on oman tyonsa asiantuntija ja aktiivinen muutoksen liikkeellepanija, mutta ei
kehittamisen kohde. (Heikkinen ym. 2006, 57.)

Kehittdva toimintatutkimus

Kehittava tyontutkimus on tunnettu lahinna Suomessa. Kehittavalla tyontutkimuksella pyri-
taan auttamaan tyoyhteisoa kehittamaan pitkajanteisesti omaa toimintaansa, analysoimalla
ja kehittamalla kaytantoja yhdessa toimijoiden kanssa. Tassa yritetaan tehostaa tyota oikeilla
tyovalineilla ja tyonjaolla. Kehittavan tyontutkimuksen pohjalta on kehitetty erilaisia tyon

malleja, esimerkiksi muutoslaboratorio. (Heikkinen ym. 2006, 60 - 62.)

Toimintatutkimuksen muodot ja kriteerit

Toimintatutkimus ymmarretaan monella eri tavalla, se ei tarjoa mitaan valmiita resepteja,

eika toimintatutkimuksessa siten ole mitaan ehdottoman oikeaa tai vaaraa. Silti toimintatut-
kimusta tekeva tutkija on velvollinen osoittamaan kayttamansa tieteellisen metodin oikeelli-
suuden. Vaikka nimenomaan toimintatutkimuksessa tilanteet ja tieteelliset kontekstit vaihtu-

vat, sama tieteellinen velvoite koskee myos toimintatutkimuksen metodin kayttajaa; samassa
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tapauksessa, saman aineiston aarella pitaa kenenka tahansa metodin tuntevan pystya nake-

maan samat ”johtopaatokset”.

Kurt Lewin on sanonut jo 1948, etta on mahdotonta ymmartaa sosiaalista systeemia muutta-
matta sita. Passiivinen havainnoitsija ei voi oppia mitaan sosiaalisten systeemien sisemmista
dynamiikoista. Toimintatutkimuksessa tutkittavien osallistuminen itse tutkimukseen aiheuttaa
helposti sen, etta paadytaan hyvinkin konservatiiviseen ratkaisuun eli pienimpaan yhteiseen
nimittajaan, jolloin ei kenenkaan etuja uhata, mutta ei toisaalta kehiteta mitaan todellista
vaihtoehtoakaan (Karlsen 1991, 151 - 152.)

Toimintatutkimuksen kriteerit tayttyvat, jos vastaaja toimii yhteisossa, jossa tyota reflektoi-
daan ja kehitetaan, analysoidaan toiminnan historiallista taustaa, kehitetaan vaihtoehtoja
ongelmien ratkaisemiseksi ja tavoitteiden saavuttamiseksi seka tuotetaan toiminnasta uutta
tietoa ja teorioita. Maaritelma on varsin valja ja kattaa tyon kehittamisen perusperiaatteet.
Tutkimuksissa joudutaan kuitenkin maarittelemaan viela tarkemmin tutkimusmetodologiaa ja
kaytettyja menetelmia, jolloin toiminnan kehittaminen ja tutkimuksen rooli ovat tietoisen

tarkastelun ja raportoinnin kohteena. (Karlsen1991, 153 - 154.)

Toimintatiede pyrkii purkamaan ihmisten selittelya vs. toimintaa eri ristiriitatilanteissa. Se
altistaa tyoyhteison ulkopuolisen asiantuntijan psykologiselle interventiolle. (Heikkinen ym.
2006, 55 - 56.)

Toimintatutkimus suhtautuu kriittisesti perinteiseen kasitykseen tieteesta ja tieteen harjoit-
tamisesta. Toimintatutkimuksesta puhuttaessa ei voi puhua mistaan selkeasta tutkimusmeto-

disesta tai edes selkeasta tutkimusfilosofisesta kokonaisuudesta.

Jyrkama (1978, 41 - 42) kritisoi toimintatutkimusta kuvaavaa sosiaalisen tutkimuksen empi-

rismia seuraavasti:

1. Empirismin tutkimuskohteeksi valikoituu helposti operationalisoitavia ilmioita.

2. Empiristinen tutkimusote pirstoo helposti tutkimuskohteensa.

3. Empiristiselle otteelle on tyypillista tiettyjen asioiden haivyttaminen tutkimuksen piirista.
4. Tutkijan ja tutkimuskohteen suhteiden vaaristyminen eli objektivoiminen: tutkija poimii
havaintoja ja yhdistaa seka tekee johtopaatoksia.

5. Teorian ja kaytannon yhteyden katkeaminen.
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Toimintatutkimuksen kulku

Tarkemmin tutkimuksen kulkua kuvataan Basseyn (1998) kahdeksan askelman avulla.

Toimintatutkimuksemme eteneminen:

Kuvio 7: Basseyn kahdeksan askelmaa.

Kehys perustuu kolmeen peruskysymykseen: Mita tapahtuu opetukselliseen tilanteeseen nyt
portaista yksi portaaseen nelja. Porras viisi kuvaa mita tapahtuu kun teemme muutokset.
Portaat kuudesta kahdeksaan kuvaavat mita tapahtuu kun olemme muutokset tehneet.

Bassey on keskittynyt tutkimaan kouluyhteisoja mm. luokkahuoneopetusta. (Costello 2003, 9.)
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4.1.2 Palvelumuotoilu tutkimusaineiston keruun ja tarkastelun lahtokohtana

Palvelualoilla avainkasitteeksi on noussut joustavuus, laaja-alaisuus ja asiakaslahtoisyys.
Suomalaisessa yhteiskunnassa koulutuksen on tarkoitus alun perin tuottaa tyontekijoita palk-
katoihin. Yhteiskunnalliset ja jatkuvasti muuttuneet tyoelaman vaatimukset ovat korostaneet
edella mainittujen ammatillisten kvalifikaatioiden vaatimiseen. Joustava asiakaslahtoinen
asiakaspalvelutyo vaatii yha useammin tyontekijalta moni ammattilaisuutta. Enaa ei riita,
etta osaa teknisesti tyonsa vaan nama muut ominaisuudet saavat enemman huomiota rekry-

toinnissa ja tyossa selviytymisessa. (Vaarala 1995, 47 - 69.)

Tulevaisuudessa naiden kvalifikaatioiden kasvattaminen ja opettaminen asiakaspalveluhenki-
loiden ammatillisessa koulutuksessa saa koko ajan enemman huomiota ja painopistetta. Ta-
man takia myos opettajien koulutusta on muutettu jotta tyyli muuttuisi nykyaikaisemmaksi.
Tama on edellytys sille, etta oppilaitokset kykenevat koulutuksessaan vastaamaan tyoelaman

tyontekijoilleen asettamiin vaatimuksiin.

Palvelumuotoilun tarjoamat menetelmdlliset mahdollisuudet

Tutkimusmenetelmina tassa tutkimuksessa kaytettiin palvelumuotoilua jota taydennettiin
toimintatutkimuksen avulla. Tutkimuksessa asiakkaiksi mielletaan opiskelijat. Palvelumuotoi-
lun menetelmina hyodynnettiin BluePrinting ja Storyboard -menetelmia, seka tyossaoppijoi-
den palvelutarinoita ja niista johdettuja palvelupersoonia. Edella mainittujen menetelmien
lisaksi tehtiin erilaisia haastatteluja. Haastattelut opiskelijoille tehtiin puhelinhaastatteluna
ja opettajalle kirjallisena vastauspyyntona. Chico s Sellon ravintolapaallikon syvahaastattelu,
joka on nauhoitettu ja litteroitu, toteutettiin tammikuussa 2011. Havainnointia kaytettiin sy-
ventamaan tutkimusta. Havainnointia kaytettiin myos BluePrint -kaavion tekemista asiakkaan
nakokulmasta varten. Tassa luvussa esitellaan tutkimuksessa kaytetyt menetelmat. Luku al-
kaa palvelumuotoilusta ja etenee sen menetelmiin. Alaluvussa taas kasitellaan toimintatutki-

musta menetelmana.

Varsinaisen tutkimuksen apuna voidaan kayttaa strategisen johtamisen tyokaluja esim. Porte-
rin ja Sinisen meren strategian teorioita. Porter on vuosia ollut yksi strategisen johtamisen
teorioiden merkittava ja luotettava vaikuttaja ja tutkija. Han maarittelee teoksessaan kilpai-
luedun yhdeksi menestyvan yrityksen ytimeksi. Yrityksen kilpailuetu on pelkistettyna asiak-
kaalle tuotettava arvo, jonka yritys pystyy tuottamaan asiakkailleen ja joka on suurempi kuin
sen aikaansaamiseen tarvittavat kustannukset. Asiakkaiden on oltava halukkaita maksamaan
tuotteesta hinta, joka on enemman kun sen tuotantokustannukset. Kilpailuetua on olemassa
kahta tyyppia kustannusjohtajuus ja differointi. (Tuulaniemi 2011, 172 - 173; Porter 1998, 9 -
18.)
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Tehokkaalla sinisen meren strategialla, arvokayralla ilmaistuna, on kolme toisiaan lisaavaa
piirretta: erilaisuus, painopiste ja uskottava motto. Ilman naita yrityksen strategia on epasel-
va, muistuttaa toisten toimialan yritysten strategioita, hankalasti viestittava seka raskas kus-
tannusrakenteeltaan. Yrityksen strategisessa profiilissa eli arvokayrassa tulee painopisteen
nakya selvasti. Erilaisuus ilmenee siten, etta sinisen meren strategien arvokayrat erottuvat
aina muista vastaavista. Hyvalla strategialla on mieleenpainuva, selkea motto, jotka ohjaavat
yrityksia niiden uudistamisprosessissa. Ne nostavat selvasti seka asiakkaiden etta yrityksen
saamaa arvoa. Toimialan arvokayraan sisaltyy merkittava maara strategista tietoa liiketoimin-
nan tamanhetkisesta tilasta ja tulevaisuudesta. Yrityksen tulee osata tulkita arvokayria. Ne
kertovat esim. ansaitseeko liiketoiminta menestysta. Loytyyko siita siniselle merelle ominai-
set kolme piirretta: motto, painopiste ja erilaisuus? Se kertoo myos onko yritys jaanyt punai-
sen meren kilpailuun, vastaavatko sen markkinaosuus ja kannattavuus niihin kulutettuja in-
vestointeja ja onko yrityksen strategia johdonmukainen. Siita nakee myos onko strategiassa
mahdollisesti ristiriitaisuuksia. (Kim & Mauborgne 2005, 61 - 65.)

Service Design . palvelumuotoilu maarittelee muotoilun toiminta-alueen tuotantokeskeisyy-
desta kokemusten, prosessien ja systeemien suunnitteluun. Palvelumuotoilua on kaytetty eri-
tyisesti systeemisuunnitteluun, kestavan kehityksen suunnitteluun ja strategiseen muotoilun
suunnitteluun. Palvelumuotoilun teoria on vielakin muotoutumatonta. Uraa uurtavana tutki-
jana voidaan pitaa Maffei:ta. Suomessa on perustettu Palvelumuotoilijat ry. vuoden 2006 lo-
pulla (Koivisto 2007, 64 - 65.)

Service BluePrinting

Service BluePrinting - kaavio on prosessikuvaus, jossa visuaalisin keinoin havainnollistetaan
palveluprosessin eteneminen vaiheittain. Sen tarkoitus on selventaa miten asiakas kokee pal-
velun. BluePrinting kohdistaa huomion analysointia ja kehittamista tarvitseviin kohtiin palve-
lussa. Se havainnollistaa hetket, jolloin asiakkaan kokema laatu todentuu ja havainnollistaa
mahdolliset epaonnistumiset palveluprosessissa. Kaavio esittaa samanaikaisesti kuvauksen eri
tahojen toiminnoista ja asiakkaan kokeman palveluun liittyvista asioista. BluePrinting -
kaavion tarkoituksena on kuvata palveluprosessi siten, etta kaikki asianosaiset ymmartavat
palveluprosessin samalla tavalla. Service BluePrinting -kaavio on erittain hyodyllinen apuvali-
ne muotoiltaessa palvelua (Ojasalo & Ojasalo 2008, 158 - 163; Zeithaml, Bitner & Gremler
2006, 267, Bitner, Ostrom & Morgan 2008, 87- 89.) Raportissamme havainnollistimme tyossa-

oppijan ja asiakkaan palveluprosessia monitasoisesti Service BluePrintingin avulla.
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StoryBorad

StoryBoard on yleisemmin elokuvan kasikirjoitukseen perustuva menetelma, jossa havainnol-
listetaan sarjakuvanomaisesti tapahtuman kulku. StoryBoard-menetelma kehitettiin animaa-
tiostudiolla ja nykyisin sita kaytetaan myos naytelmien juonen kuvaamisessa. StoryBoard ku-
vaa toimintaa ylhaalta alaspain. Sen kaytossa naytetaan koko tapahtumasarja. Tama on Sto-
ryBoardin etu kasikirjoitukseen verrattuna. StoryBoard-menetelma antaa tapahtumasta pa-
remman kuvauksen kuin kasikirjoitusmetodi. StoryBoardit voivat olla eri tyylilla rakennettuja,
alkaen tikku-ukoista paattyen sarjakuviin, valokuvasarjoihin ja niin edelleen. (Sotherden
2011.)

Palvelupolku

Palvelupolulla tarkoitetaan hetkittaisia palvelutuokioita. Palvelutuokio on yksittainen jakso
asiakkaan kokemasta palvelusta. Palvelu on sarja toisiaan seuraavista palvelutuokioista. Asia-
kas kokee palvelutuokiot ja niihin liittyvat kontaktipisteet palvelupolkuna. On huomattava,
etta vaikka palveluun on suunniteltu tietty prosessi, siita huolimatta asiakkaat kulkevat sen
lapi muodostaen oman mielipiteensa palvelun laadusta. (Saffer 2007, 178 - 179, 193.) Jokai-

sen tyossaoppijan palvelupolku on erilainen.

Palvelutarina

Palvelutarinoilla kerataan yleensa tietoa yrityksen asiakkaista. Asiakkaat kuvaavat kokemuksi-
aan tarkasti kirjoitetun tarinan avulla. Tarinat voidaan myos pyytaa kertomaan suullisesti.
Palvelutarinassa kuvataan miten asiat liittyvat toisiinsa seka ajallisesti etta paikallisesti. Ne
kertovat asiakkaan odotuksista, toiveista, ihastuksista seka mahdollisista pettymyksista. Pal-
velutarinat ovat usein yhdesta kolmeen sivun mittaisia kuvauksia yrityksen ja asiakkaan koh-
taamisesta. Strandvik on luonut palvelutarina-menetelman jossa tarinoissa on viisi T:ta: Ta-
voite, tilanne, tunne, teot, tulos. Ajallisesti tarinoissa kuvataan aikaa ennen, kohtaamisissa
seka jalkeen tilanteen (Strandvik & Nyman 2010.) Taman tutkimuksen palvelutarinoissa opis-

kelijat kirjoittivat palvelutarinoita tyossaoppimisjaksoltaan.

Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilu on tullut tutuksi kasitteena 1990-luvulta lahtien. Palvelumuotoilu on tutki-
mus- ja osaamisala, joka on kehittymassa palvelujen suunnitteluun ja innovointiin muotoilu-
maarittelee muotoilun toiminta-alueen tuotantokeskeisyydesta kokemusten, prosessien ja

systeemien suunnitteluun. Palvelumuotoilua on kaytetty erityisesti systeemisuunnitteluun,
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kestavan kehityksen suunnitteluun ja strategiseen muotoilun suunnitteluun. Palvelumuotoilun
teoria on vielakin muotoutumatonta. Uraa uurtavana tutkijana voidaan pitaa Maffei:ta. Suo-
messa on perustettu Palvelumuotoilijat ry. vuoden 2006 lopulla. (Koivisto 2007, 64-65.)

Asiakas osallistetaan keraamaan tietoa palvelukokemuksistaan ja kertomaan niista tutkijalle.
Tutkija havainnoi kayttajien ja tarjoajien toimintaa nakymattomasti. (Miettinen 2011, 21.)
Palvelumuotoilu on uusi lahestymistapa kokemuksen tuotteistamiselle ja palveluympariston
kehittamiselle. Lahtokohtana palvelumuotoilulle on palveluihin liittyvien tilojen, esineiden ja
palveluprosesseiden muotoilu. Palvelumuotoilu alkaa asiakasymmarryksen ja kayttajakoke-

musten ymmartamisella. (Miettinen 2011, 30 - 32.)

Palvelumuotoiluprosessi:

Eri
Lahtaétilanteen el Elfenlsian Vaihtoehtojen Tarkastelu ja

kartoitus madrittely oppiminen

kartoitus

Toiminta- Asiakas- Asiakkaiden .
f . Toimeenpano
suunnitelma ymmarrys saavutettavuus

Kuvio 8: Palvelumuotoiluprosessi (Innovation into practice 2011 & Tuulaniemi 2011, 130 -
131).

Projektin aloittaminen

Palvelumuotoilun alkaessa kartoitetaan nykytilanne ja maaritellaan tavoitteet uudelle suun-
nitteluprojektille. Tata toimintoa voidaan kutsua myos briiffiksi. Se antaa tyoryhmalle ja ke-
hitettavan palvelun osapuolille idean tulevasta kehitystyosta ja siihen tahtaavasta uudesta
palvelusta ja nykyisen palvelun kehittamisesta. Taman jalkeen palvelumuotoilusta voidaan
tehda tarjous tilaajalle. Yhteistyon ja tulosten onnistumisen kannalta on erittain tarkeaa ym-
martaa asiakasta ja hanen tarpeitaan. Toimintasuunnitelmaa aloitettaessa tehdaan esitutki-

mus tai taustatutkimusta jota voi olla kilpaileva tutkimus tai aivoriihet eri mahdollisuuksista.
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Talloin kartoitetaan eri mahdollisuudet ja maaritellaan eri vaihtoehdot ennen varsinaisen tut-

kimuksen aloittamista.

Suunnittelu

Prototypointi testaa palvelua, konseptien toimivuutta ja niiden ajateltua toimivuutta. Proto-
typointi on tarkea osa palvelumuotoilua ja sita tehdaan kehityksen kaikissa vaiheissa. Sita
kaytetaan kuvaamaan ja testaamaan palveluun liittyvia osia ja konsepteja nopeasti seka asi-
akkailla etta palveluntuottajalla. Myos skenaarioita ja conjoint -analyysia kaytetaan.
Asiakassegmentoinnilla halutaan kartoittaa nykyiset asiakkaat, heidan tarpeensa ja odotuk-
sensa. Palvelumuotoilun avulla voidaan parantaa asiakkaiden tavoitettavuutta ja taten tavoit-

taa laajempaa asiakaskuntaa.

Toimeenpanovaiheessa on hyva testata palvelukonsepteja kuluttajilla ja pilotoida uusi palve-
lukonsepti. Palvelubisnes on jatkuvan kehityksen alla. Pilotointivaiheen mittausmenetelmia
ovat esim. “mysteryshopper”- menetelma, haastattelut, seka asiakkaiden havainnointi. (Tuu-
laniemi 2011, 201 - 202.)

Arantola& Simonen (2009) kasittelevat teoksessaan asiakasymmarrysta palveluliiketoiminnan
perustana seka asiakaslahtoisyyden menneisyytta. Asiakaslahtoisyys on nykyaan jokaisen yri-
tyksen toiminnassa mukana. Tama suuntaus asiakaslahtoisyyteen alkoi 1980-luvulla, jolloin
painopisteena oli totuuden hetki. Maaritelmana tuolloin oli asiakkaan tarpeiden tayttaminen.
1990- luvulla tuli asiakaskannattavuusnakokulmia esille ja asiakkaita segmentoitiin. Tuotelah-
toisessa ajattelusta siirryttaessa asiakaslahtoiseen vaaditaan ymmarrysta asiakkaan kokemas-
ta arvosta ja sen synnysta. Asiakkaan toiminnan ymmartaminen on tarkeaa palvelua tarjoaval-
le yritykselle. Nykyisinkaan asiakasymmarrysta ei hyodynneta taysin. Asiakasymmarryksella

tarkoittavat kirjoittajat asiakastiedon jalostettua tietoa. (Arantola& Simonen 2009, 21.)

Paljon on hyodyntamatonta asiakkuusraportoinneissa syntynytta tietoa. Ongelmana on, ettei
kaikkea tietoa tunnisteta asiakastiedoksi. Aiemmin ajateltiinkin, etta asiakaspalvelussa tai
palvelutuotannossa olevat toiminnot olivat asiakasymmarrysta, mutta nykyaan ymmarryspro-
sesseja on alettu kehittaa. Asiakasymmarrysta tarvitaan molemmissa tapauksissa; ollaanko
kehittamassa uusia markkinoita, vai onko palveluidealle jo olemassa olevat markkinat. Asia-
kasymmarrys on edelleenkin mukana melko vahan palvelua kehitettaessa. (Arantola& Simonen
2009,2 - 6.)

Asiakasymmarrykseen liittyy my0s asiakkaan tilanteiden ymmartaminen. Asiakkaiden ollessa
hyvinkin erilaisia heidan elamantilanteissaan on loydettavissa samankaltaisuuksia. Tutkijat

jakavat tilanteet viiteen kategoriaan: henkilokohtaiset, toimintoihin, yritykseen, toimialaan
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ja yhteiskunnallisiin tilanteisiin. Tilanteiden ymmartaminen saattaa avata uusia markkinoita
palvelulle. (Arantola& Simonen 2009, 13 - 14.)

Taloudellisten aspektien ymmarryksella parannetaan asiakasymmarrysta. Tietamalla mista
asiakkaana olevan yrityksen myynti koostuu tai mitka ovat asiakkaan suurimmat kustannus-
erat, minkalainen on asiakkaan tase ja miten vakaalla pohjalla yritys on, saadaan huomatta-
vasti lisattya asiakasymmarrysta. Asiakkaalla kayttajana voi olla toinen asiakas josta tulee
palvelun loppukayttaja. Kilpailija saattaa olla jossain tapauksessa asiakas ja toisissa yhteis-
tyokumppani. palvelun tarjoajan omatkin strategiset linjaukset vaikuttavat siihen kuinka pal-
jon tulee ymmartaa naita asiakkaan asiakkaita. Asiakassegmentoinnilla pyritaan lisaamaan
asiakasymmarrysta. Segmentoinnissa voidaan lahtea rakenteen ymmartamisesta. Vaikka yri-
tyskoosta, maantieteesta, toimialasta tms. Segmentoinnilla pyritaan saavuttamaan lisatietoa,
siita millaiset yritykset tuovat enimman osan liikevaihdosta ja tuloksesta. Asiakasymmarryk-
sen avulla tunnistetaan ja luodaan sellaisia kriteereja, joiden avulla loydetaan yrityksen omia
asiakkaita luokittelevia kriteereja. Myos yrityksen ratkaisut kertaantuvat ja ristiin myynti li-
saantyy asiakasymmarryksen avulla. Puhutaan segmenttiymmarryksesta. (Arantola& Simonen
2009,18.) Asiakasymmarrysta hyodynnetaan kirjoittajien mukaan asiakaskantatasolla, seg-

menttitasolla seka asiakastasolla (Arantola& Simonen 2009,19.)

Asiakasymmarrysta kartoitetaan erilaisilla tutkimuksilla. Tallaisia tutkimuksia voidaan tehda
kvantitatiivisia tai kvalifikatiivisia. Yleisimpia ovat asiakastyytyvaisyystutkimukset, laadulliset
konseptitestaukset, etnografiset havainnoinnit. Sosiaalisen median kaytto on lisaantynyt mer-
kittavasti viime aikoina. B2C- liiketoiminnassa (Business to Customer) ajattelussa sosiaalisen
median kaytto on merkittavaa. kun kuluttajat keskustelevat palvelutuotteesta internetissa,
silla sanotaan olevan painavampi arvo kun yrityksen esittamalla vaitteella. Seuraamalla netis-
sa tapahtuvaa keskustelua voi saada todella arvokasta tietoa (Arantola& Simonen 2009, 24 -
25.)

Hamalainen, Nyman, Bjork & Lammi ovat tehneet kayttajalahtoisen palvelumuotoilun tutki-
muksen. Palvelumuotoilulla tekijat esittivat yhtena tarkeimpana kysymyksenaan miten asia-
kaslahtoinen palvelumuotoilu uudistaa yritysten palveluinnovointia. Kayttajalahtoisyydella
tarkoitetaan, etta palvelun kayttajaa kaytetaan tutkimuksessa apuna. Palvelumuotoilulla he
tarkoittavat kokemusten muotoilua, jotka keskittyvat palveluyhteyden muodostumiseen. eni-
ten palvelumuotoilua on kaytetty erilaisten web-sovellusten, brandin ja markkinointiviestin-
nan kehittamiseen. Kayttajakeskeisyys tuottaa lisaarvoa yrityksen pystyessa tuottamaan pa-
remman ja tehokkaamman palvelukokemuksen. Asiakkaan mukaan tuonti myos tehostaa ja
uudistaa yritysten palveluinnovointia. Se tarjoaa olemassa olevien ja uusien palveluiden ke-
hittamiseen kokonaisvaltaisen nakokulman (Hamalainen ym. 2009, 1 - 10.) Tutkimuksessa he

esittelevat neljaa yritysta ja kaikissa on kayttaja otettu mukaan palvelun kehittamiseen. Asi-
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akkaan mukaantulo kannattaa erityisesti ideointi-, ideoiden valinta- ja palvelunkehitysvai-

heessa.

Alamin(2002) mukaan asiakkaan integrointia voidaan kuvata neljalla tasolla; passiivinen pa-
lautehankinta, tiedon- ja palautteen hankinnassa, laajassa kayttajien konsultoinnissa ja asi-
akkaan edustus kehittamisessa. Piilevat tarpeet ovat tarkea tekija uusien palveluiden kehit-
tamisessa. Tana paivana merkittava osa palveluiden kehittamista on palvelun muuntaminen ja

palvelun maahantuonti (Hamalainen ym. 2009, 15.)

Omaksumiskategorioita on viisi: uudistajat, aikaiset omaksujat, aikainen enemmisto, myohai-
nen enemmisto ja viimeisena kuhnailijat. Uudistajat ovat heti valmiita kokeilemaan kaikkea
uutta, eivatka he pelkaa riskinottoa. Aikaiset omaksujat ovat sidoksissa yhteiskuntaan ja muut
kunnioittavat heita. Aikainen enemmisto hyvaksyy uudet ideat keskitasokuluttajan jalkeen.
Myohainen enemmisto tulee mukaan jo osin sosiaalisesta paineesta. Kuhnailijat ovat viimei-
nen ryhma joka omaksuu idean. He haluaisivat kaiken olevan kuten ennenkin. (Hamalainen
ym. 2009, 61.)

Palvelun lanseeraamisessa tuotetta tai palvelua esitellaan halutulle kohderyhmalle, heille
sopivalla tavalla. Asiakasymmarrysta hyodynnetaan tassa vaiheessa. (Tuulaniemi 2011, 230 -
238.) Tulosten arvioinnissa tarkoituksen mukaiset mittarit mahdollistavat jatkuvassa kehityk-
sessa pysymisen ja kilpailuedun yllapidon. Muuttuvien markkinoiden tarkastelu on tarkeaa.
Seuraamalla heikkoja ja vahvoja signaaleja voidaan kehittaa toimintaa reaaliajassa. (Tuula-
niemi 2011, 239 - 243.)

4.2 Tutkimusprosessin kuvaus

Haastattelimme urapolkuun osallistuvia ja osallistuneita opiskelijoita, seka henkilokunnan
edustajia ja tyoelaman edustajaa. Ravintolapaallikon haastattelu oli strukturoimaton, eli
avoin haastattelu, koska se antoi mahdollisuuden loytaa ja tarkastella monimutkaisempia asi-
oita. Tallensimme sen nauhalle jonka, litteroimme ja analysoimme jalkikateen. (Denscombe
1998, 175-176; Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2010.)

Tutkimukseen haastatellut opiskelijat valitsimme sen mukaan, etta saimme otantaa opiskeli-
joiden nakemykseen urapolun eri vaiheissa: toisen vuoden kokkiopiskelijat ja toisen vuoden

tarjoilijaopiskelija seka paattavan luokan tarjoilijaopiskelija.

Puhelinhaastattelimme myos koulutuspaallikoita, jotka ovat tuoneet urapolun Omniaan Taita-
ja-kilpailujen yhteistyon kautta. Heidan ajatuksiaan ja kommenttejaan urapolusta saimme

myos tahan tutkimukseen. Yksi haastattelemamme kollega oli syksylla 2009tyoelamajaksolla
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kymmenessa HOK-Elannon paikassa ja hanen loppuraporttiaan on siteerattu tahan tyohon.
Haastattelimme hanta sahkopostitse. Urapolun kehittaja ja tyoelaman asiantuntijana haastat-

telimme kevaalla 2010 viela HOK-Elannon silloista henkilostopaallikkoa.

Haastattelimme Omnian ammattiopiston opettajia ja koulutuspaallikoita puhelimitse. Haas-

tattelut ovat kuvattuna tarkemmin seuraavissa alaluvuissa.

Haastateltava on ollut kaynnistamassa urapolkua Omniassa. Yhteistyo lahti Taitaja-kilpailujen
kautta, jossa HOK-Elannon edustajia oli tuomaroimassa. Yhteistyokumppaneina olivat Paivi
Murtopuro seka Matti Rasanen. HOK-Elannolla oli malli kaupan alalta urapolkuun jonka he ha-
lusivat lanseerata Omnian opiskelijoille. Heilla oli olemassa materiaali, julisteita ja flaiereita
myoten, jotka pienella muokkauksella soveltuivat Omnian kayttoon. Yhteistyokumppaneina oli
aluksi myos Sokos-Hotels, mutta se karsiutui pois, joten urapolut olivat aluksi vain tarjoilija
opiskelijoille. Kiinnostus oli alussa hyva ja myohemmin urapolusta muovautui sellainen tarjoi-
lijoilla, etta kaikki ensimmaisen vuosikurssin tarjoilijat suorittivat tyossaoppimisjaksonsa
HOK-Elannon paikoissa: Chico’s ja Rosso. Nyt urapolku on murroksessa koska uudet opetus-
suunnitelmat astuivat voimaan syksylla 2010 ja tyossaoppimispaikkoina eivat enaa ensimmai-
sena vuonna tule kyseeseen ravintolat, vaan tarvitaan henkilostoravintoloita, kahvila- ja pika-

ruokapaikkoja.

Ongelmia kysyttaessa haastateltava mainitsee vetovoimaisuuden katoamisen kolmen vuoden
opintojen aikana HOK-Elannon yrityksia kohtaan. Yksikaan opiskelija ei ole suorittanut urapol-
kua loppuun. Yksi tarjoilija tyoskentelee urapolussa HOK-Elannon paikoissa, mutta hanen
opintonsa Omniassa ovat kesken. Jollas-Insituutista ei ole enaa puhuttu, Instituutin jarjesta-
ma koulutus on myos melko kallista. Osin tasta johtuen Omnia ei ole halukas osallistumaan

naihin kustannuksiin.

Toinen koulutuspaallikko (KM), on ollut kehittamassa kokkiopiskelijoiden urapolkua Omniassa.
Urapolku aloitettiin vasta tarjoilijaopiskelijoilta saatujen kokemuksien jalkeen. Kokkien kans-
sa Urapolku-yhteistyo kaynnistyi kunnolla vasta 2009 syksylla. Ensimmaiset kokkiopiskelijat

ovat juuri valmistuneet kesakuussa 2011. Heista kahta haastattelimme myos tahan tutkimuk-

seen.

Haastateltava kollegamme toimipisteestamme tyoelamajaksolla yrityksessa ollut toi myos
kenttatason kokemuksen toimintaamme. Han oli opettajan tyoelamajaksolla (1 -30.9.2009)
yrityksen kymmenessa ravintolassa. Han vieraili eri ravintoloiden keittioissa, osallistuen ruo-
anvalmistukseen ja seurasi sivusta tyossaoppijoiden tyoskentelya. Tyossaoppimispaikkojen

kartoittaminen oli yksi tavoite. Han halusi nahda millaisia harjoittelijoiden tyopaivat oikeasti
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oppijoihin eri ravintoloissa vallitsee. Hanen tavoitteenaan oli lisaksi tunnustella ajan henkea
nykypaivan ketjuravintolamaailmassa, tavata esimiehia, tyontekijoita, tyossaoppijoita ja enti-
sia opiskelijoitamme kaytannon tyon aarella. Pyrkimyksena oli luoda uusia ja syvempia kon-
takteja tyoelamaan. Han halusi myos nahda uusia konsepteja, ideoita ja toimintatapoja. Han
halusi myos kerata ajatuksia opetuksemme kehittamiseksi. Koska han oli yhdessa ravintolassa
vain maksimissaan kaksi paivaa, ei hanen tavoitteenaan ollut tehda kaikkia paikan tyotehtavia

-vaan saada toiminnasta mahdollisimman kattava kuva.

Henkilostopaallikon haastattelu tehtiin puhelinhaastatteluna 12.5.2010. Kysyttaessa miten
urapolku sai alkunsa, han selvittaa taustaa kaupan alalta ja kertoo innovaatiosta saada si-
toutettua nuorta osaavaa henkilokuntaa majoitus- ja ravitsemisalalle. Kokemuksina heilla on
ollut Jollas- Instituutin tuoma kokemus koulutuksista. Vastaavaa urapolkua on Helmi liiketalo-
usopistossa kaupan ja liiketalouden alalla. Siella ensimmaisen vuoden tyossaoppimisjaksot
suoritetaan Prismassa vahittaiskaupan parissa. Kilpailu tuo mukanaan paineita saada sitoutet-
tua osaavaa ja nuorta henkilokuntaa ja tyossaoppimisen tuomat laajat mahdollisuudet vievat
opiskelijoita eteenpain urallaan. Nuorille olisi hyva saada hajanainen tyossaoppimiskentta
kavennettua ja tarjota heille siten urapolkua HOK-Elannon toimipaikoissa, jotka antavat laa-
jat mahdollisuudet kehittya, mutta vahemmalla tutustumisella ja aikaa vievalla perehdytyk-
sella. Taantuman vaikutukset ovat olleet vahaiset; kolme toimipistetta on suljettu, mutta
vuokrasopimusten loppumisen takia eika taantuman. Laman vaikutuksia ovat olleet tyovoiman
vakiintuminen samoille paikoille, joka on hanen mielestaan tuonut paremmat mahdollisuudet

perehdyttaa ja ohjata tyossaoppijoita.

Kehityskohteista ja haasteista han mainitsee sitouttamisen ongelman. Nuorilla on suuri halua
kokea paljon ja katsoa maailmaa laajemmin.” Nuori itse tietda mita tahtoo”. Tiedonkulusta
kysyttaessa han ei nae siina mitaan ongelmaa, vaikkakin muistaa paallekkaisyyksia ja nopeita
paikan hakuja. Urapolkua han pitaa kuitenkin hyvana tapana saada nuori sitoutettua yrityk-

seen vaikkakin se on haasteellista.

Opiskelijoiden sitouttaminen ylipaansa yhteen tyonantajaan on yhteinen haaste monille yri-
tyksille. Han on pohtinut asiaa kilpailevien yritysten tyossaoppimisen jarjestamisesta vastaa-

vien henkiloiden kanssa.

Haastattelimme tyohon Omnian ammattiopiston ja HOK-Elannon urapolussa olevia tai olleita

opiskelijoita.
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Opiskelijahaastattelut

Haastateltava 1.

Hanelle jai positiivinen kuva urapolun esittelytilaisuudesta. Han muistaa esittelyssa luvatut
asiat hyvin hoidetuista jaksoista: ilta-, viikonloppu ja kesatyot opintojen ohessa ja vakituinen
paikka valmistumisen jalkeen. Han oli tyytyvainen ensimmaiseen tyossaoppimiskokemukseen-
sa, mutta tyopaikalla ei oltu tietoisia hanen osallistumisestaan HOK-Elannon urapolkuun, ai-
nakaan han ei kuullut asiasta mainittavan. Han sai yritykselta ja tyossaoppimispaikasta kesa-
toita, muttei urapolun kautta. Han haki normaalisti kesatyopaikkaa internetin kautta ja kavi
uudelleen koko haastatteluprosessin lapi, vaikka oli jo kertaalleen kaynyt urapolkuun kuuluvat
haastattelut lapi. Han hieman ihmetteli paallekkaista hakuprosessia. Kesatoista han oli kui-

tenkin iloinen ja tyytyvainen yritykseen siina suhteessa, ettei tarvinnut hakea toita muualta.

Hanelle ei jaanyt juuri mitaan mieleen urapolun esittelytilaisuudesta. Hakuhaastattelua han
piti “outona” varsinkin luokkaretken suunnittelutehtavaa. Han ihmetteli myos, miksei oltu
kiinnostuneita todistuksista. Han paasi mukaan urapolkuun, mutta kritisoi yrityksen tapaa ot-
taa yhteytta ainoastaan sahkopostitse. Han arvostaisi puheluja yhteydenpitomenetelmana.
Han odotti haastattelun jalkeen myos kesatoita, mutta ainoa yhteydenotto koski seuraavan
tyossaoppimisjakson ajankohtaa. Alan kesatoita han sai toiselta yritykselta, oman hakuproses-
sin kautta. Han oli ensimmaisella tyossaoppimiajaksolla HOK-Elannon paikassa ja hanelle jai
siita positiivinen kuva yrityksesta. Urapolun hakuprosessin jalkeen hanen mielipiteensa ko.

yritysta kohtaan jai negatiiviseksi.

Haastateltava 2.

Toiselle tarjoilijaopiskelijalle jai positiivinen mielikuva urapolun esittelytilaisuudesta, erityi-
sesti silloisesta henkilostopaallikosta. Han ilmoittautui myohemmin hakijaksi opettajalle. Ti-
laisuudesta han muistaa sen, etta urapolussa lupailtiin extra- ja kesatoita hyvin hoidettujen
tyossaoppimisjaksojen ”palkkioksi”. Han piti myos hyvana sita, etta yritys hoitaa urapolkuun
osallistuville opiskelijoille suoraa tyossaoppimispaikat, eika niita tarvinnut itse hakea. Haas-
tattelusta han muistaa ryhmatyon, jossa pohdittiin porukalla liikeideaa ja sen jalkeisen yksi-
l6llisen haastattelun. Todistuksia eika aikaisempaa tyokokemusta kukaan tiedustellut. Haas-
tattelu tapahtui Helsingin HOK-Elannon Sport’s Academy:ssa. Hanen mielesta han sai suhteel-
lisen ajoissa tietaa yritykselta tyossaoppimispaikoista. Tyossaoppimispaikkoihin aikaisemmilta
jaksoilta (kaksi) han oli tyytyvainen. Tyopaikoilla ei kuitenkaan ollut puhetta urapolusta, eika

hanen mielestaan henkilokunta ollut tietoinen mita kautta opiskelija oli toimipaikkaan tullut.
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Tyopaikoissa oli myos suoraan toimipaikan esimiehen kautta tulleita tyossaoppijoita. Talla
hetkella han on Leonardo-projektin mukana tyossaoppimassa kokouspalvelujaksolla Tallinna-
laisessa hotellissa, joten tama paikka ei tullut urapolun myota. Yritys otti haneen yhteytta
tiedustellakseen seuraavan tyossaoppimisjakson ajankohtaa ja sisaltoja ja suhtautui positiivi-
sesti hanen ulkomaan tyossaoppimisjaksolle lahtemiseen. HOK-Elannon toimintaan urapolun
suhteen hanella on positiivinen kuva, vaikkei han hyvin suoritettujen jaksojen jalkeen saanut-
kaan odottamiaan kesatoita, vaikka oli 18-vuotias ja pystyi jo sen puolesta toimimaan palkka-
tyossa myos anniskeluravintoloissa. Viime vuoden (2010) kesatyon han laski hieman urapolun
varaan, muttei aio enaa toivoa liikoja tulevalle kesalle, vaan yrittaa jarjestaa itselleen toita
muuta kautta. Jollas-opistosta haastateltu ei muista mainittaneen. Viimeisen tyossaoppimis-
jaksonsa han suoritti toisessa yrityksessa. Valmistumisensa jalkeen (kesakuu 2011) han haki

toita itsenaisesti HOK-Elannolta ja sai kesatoita.

Haastateltava 3.

Paattavan luokan tarjoilijaopiskelija (valmistui kevaalla 2010), oli ensimmaisia urapolkuun
osallistuvia opiskelijoita. Han piti urapolun esittelytilaisuutta Omniassa hyvana. Erityisesti
hyvin hoidetuista jaksoista saatava tyopaikka ja extratyot opintojen ohella jaivat hanelle mie-
leen. Haastattelu tapahtui HOK-Elannon toimipaikassa Helsingin Kaisaniemessa, han ei muista
ravintolan nimea. Haastattelu tapahtui ryhmahaastatteluna ja paikalla oli hanen lisakseen
kaksi muuta Omnian opiskelijaa hotellivirkailijaluokalta. Haastattelussa tiedusteltiin aikai-
sempaa tyokokemusta ja opiskelijan luonnetta ja toimintaa ryhmassa tarkkailtiin. Opiskelijat
saivat perustella haastattelijoille miksi urapolku kiinnostaa heita. Haastattelusta meni n. 1-

2kk kun han sai tietaa paasseensa mukaan urapolkuun.

Han on ollut tyytyvainen urapolkuun ja hanelle on tarjottu jokaisesta tyossaoppimispaikasta-
extra-toita, yhta lukuun ottamatta. Tosin ei omalla sopimuksella vaan extra-
tyovoimayrityksen kautta. Han kritisoi ainoastaan sita, etta tyossaoppimispaikoista sai tietaa
niin myohaan, ainoastaan 1-2 viikkoa ennen jakson alkua ja monesti itse otti yritykseen yhte-
ytta jakson lahetessa. Kahvilajaksolla han ei saanut kayttaa kassakonetta, vaikka kassatyos-
kentely (rahaliikenne, bongaus ja tilitys) on keskeinen osa nayton arviointiperusteita. Ainoas-
taan kerran, muutaman minuutin ajan, vuoropaallikon valvovan silman alla. Tata han ihmet-
teli kovin, koska aikaisemmallakin jaksolla hanella oli oma pohjakassa ja kassavastuu ja han
oli tyoskennellyt myos Cafe Picnic:ssa. Han ei myoskaan muista mainittavan Jollas opiston

koulutusta mitaan.

Tyossaoppimispaikoissa tiedettiin hanen tulevan urapolun kautta tyossaoppimaan. Han myos
koki sen isona plussana, etta yritys jarjesti opiskelijalle tyossaoppimispaikat jokaiselle jaksol-

le, eika itse tarvinnut sita tehda. Han aloitti viimeisen valinnaisen tyossaoppimisjakson juuri
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ja jaa kesatoihin tuntityolaisena extra-firman kautta ko. paikkaan valmistumisensa jalkeen.
Kaiken kaikkiaan hanella jai positiivinen kuva urapolusta ja HOK- Elannosta yrityksena. Han
sai toita hyvin hoitamiensa jaksojen takia ja HOK-Elannon silloinen henkilostopaallikko oli
suositellut hanta koko paivatoihin juuri avattuun Espoon Entressen Amarilloon. Han oli kuiten-
kin ehtinyt jo lupautua Sport’s Academyyn. Kolmannestakin yrityksen paikasta (Ravintola

Kaarna) han olisi saanut toita, siella han oli myos kaksi viikkoa tyossaoppimisen puitteissa.

4.2.1 Havainnointi

Olemme havainnoineet urapolun kulkua lanseerauksesta lahtien tyossaoppimisen ohjaamisen
kuvioissa. Opettajina saamme valitonta palautetta opiskelijoiltamme. Kaymme molemmat
katsomassa tyossaoppimisen valvonnan merkeissa opiskelijoitamme yrityksen tyopaikoilla.
Havaintoja syntyy myos arviointitilanteissa ja palautekeskusteluissa. Lisaksi otamme vastaan

tiedustellen palautetta jakson aikana ja jalkeen palautetunnilla.

Havainnointia kaytetaan joko itsenaisesti tai esimerkiksi haastattelun lisana ja tukena. Ha-
vainnoinnin etuna on, etta sen avulla saadaan valitonta ja suoraa informaatiota yksilon, ryh-
mien ja organisaatioiden toiminnasta ja kayttaytymisesta. Se mahdollistaa paasyn tapahtumi-
en luonnollisiin ymparistoihin. Havainnointi sopii menetelmana hyvin laadullisen tutkimuksen
menetelmaksi ja erinomaisesti esimerkiksi vuorovaikutuksen tutkimiseen. Havainnoiden voi
myos tutkia tilanteita, jotka muuttuvat nopeasti tai ovat vaikeasti ennakoitavissa (Hirsjarvi
ym. 2004, 201 - 203.)

Opiskelijat ovat havaintojemme mukaan paasaantoisesti innostuneita urapolku-ajatuksesta ja
yrityksen esittelytilaisuuksista. Useat opiskelijat kuitenkin pelkaavat lahtea urapolkuun mu-

kaan, koska eivat halua sitoutua suorittamaan kaikkia opintoihin kuuluvia tyossaoppimisjakso-
ja samassa yrityksessa. Nuoret ajattelevat, etta urapolku sitoo liikaa heidan valintojaan. Mo-

net haaveilevat kansainvalisista tyossaoppimisjaksoista Suomen rajojen ulkopuolella.

Havainnoissamme olemme tormanneet samoihin kehittamiskohtiin mita haastatteluissa tuli
ilmi. Opiskelijat stressaavat epatietoisuudesta, jos eivat saa tarpeeksi ajoissa tietaa tyossa-
oppimispaikkaansa. Opiskelijat olivat pettyneita siihen, miten urapolkuun lahdettyaan lupauk-
set kesatoista ja extratunneista eivat toteutuneet. Moni opiskelijoista jatti urapolun kesken
erinaisista syista: eivat saaneet yritykselta toita, halusivat toiseen yritykseen tyossaoppimaan

tai kansainvaliselle tyossaoppimisjaksolle Suomen rajojen ulkopuolelle.
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4.2.2 Palvelutarinat

Palvelutarinoilla kerataan tietoa yrityksen asiakkaista. Asiakkaat kuvaavat kokemuksiaan tar-
kasti kirjoitetun tarinan avulla. Tarina voidaan myos pyytaa kertomaan suullisesti. Palveluta-
rinassa kuvataan miten asiat liittyvat toisiinsa seka ajallisesti etta paikallisesti. tarina kertoo
asiakkaan odotuksista, toiveista, ihastuksista seka mahdollisista pettymyksista. Palvelutarinat
ovat usein yhdesta kolmeen sivun mittaisia kuvauksia yrityksen ja asiakkaan kohtaamisesta.
Strandvik on luonut palvelutarina-menetelman jossa tarinoissa on viisi T:ta: Tavoite, tilanne,
tunne, teot, tulos. Ajallisesti tarinoissa kuvataan aikaa ennen, kohtaamisissa seka jalkeen
tilanteen. (Strandvik, & Nyman 2010.) Ne tukevat paatoksentekoprosessia, joka on aina oma-
kohtainen, kuvitteellinen kertomus ja kirjoitetaan koetun idean pohjalta. Kertomuksen jar-
jestelmallinen ja vaiheittainen arviointi ja kriittiset kysymykset lisaavat tarinan luotettavuut-
ta. Tuotekehitysprosessissa seuraava vaihe on usein BluePrint -malli. (Tuulaniemi 2011, 207 -
208.)

Kaytimme tutkimuksessa kokki- ja tarjoilijaopiskelijoiden palvelutarinoita heidan tyossaoppi-
misjaksolta. Pyysimme opiskelijoita kirjoittamaan tarinan tyossaoppimisjaksosta. Saimme yh-
tensa 20 palvelutarinaa. Tarinat on kirjoitettu oppituntien aikana. Tarjoilijoita oli kymmenen,
kuten myos kokkiopiskelijoita. Tarjoilijaopiskelijat kuvasivat kahvilajaksoaan ja kokit keittio-
toimintojen tyossaoppimisjaksoa. Kokit kirjoittivat tarinat kasin ja tarjoilijat koneella. Loim-

me tarinoiden perusteella persoonat, joihin opiskelijamme sijoittuu.

4.2.3 Palvelupolku ja asiakaspersoonat

Palvelupolussa kartoitetaan opiskelijan tyossaoppimisen eri vaiheeseen liittyvat toiminnot.
Tyossaoppimisen alkuvaiheet ovat korostetun tarkeat. Palvelutarinoissa korostui perehdytyk-
sen, ja ohjauksen merkitys. Mita paremmin nama olivat hoidettu, sita paremmin opiskelija
viihtyi. Opettajan roolin merkitys korostui jannittajilla, mutta tyossaoppimisen ohjaajan per-
soonalla ja paneutumisella oli selkeasti suurempi merkitys. Opiskelijan tarpeet, odotukset ja
toiveet tulivat ilmi palvelutarinoista. Tyopaikoilla ei selkeasti ole tietoa opiskelijan piilevista

tarpeista, joiden tiedostaminen parantaisi tyossaoppimisjakson onnistumista.
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Opiskelija/Ohjaaja | Auktoriteetti Motivoija Avustaja Neuvonantaja

Itseohjautuva # d

Sitoutunut ' C

Kiinnostunut b

Riippuvainen a -

Kuvio 9. Itseohjautuvuuden kehittyminen (Grow 1991).

Grow (1991) on esittanyt mallin joka tukee luomiamme tyossaoppijapersoonia. Mallissa opis-
kelija kehittyy itseohjautuvuuden suuntaan. Ohjaajan toimintaa kuvataan ylarivilla. Oleellista
on tunnistaa tyossaoppijan vaihe kehittyessaan kohti ammattimaisuutta. Ohjaajalta on tarke-

aa havaita, ettei han saa juuttua jollekin tietylle tasolle ohjattavan kanssa.

Riippuvainen opiskelija / ohjaaja auktoriteettina

Riippuvainen opiskelija turvaa ohjaajaansa. Han odottaa jatkuvaa ohjeistusta, turvaa ja tukea
ohjaajaltaan. Palautteen saaminen on hanelle tarkeaa. Vuorovaikutus on usein yksisuuntaista
ohjaajalta opiskelijalle. Tyopaikkaohjaajan haasteena on rohkaista ja kannustaa opiskelijaa
itseohjautuvuuteen. (Mykra 2007, 23.)

Kiinnostunut opiskelija/ ohjaaja motivoivana
Kiinnostunut opiskelija on innostunut tekemaan itseaan kiinnostavia tyotehtavia. On tarkeaa,
etta hanella on mahdollista saada tukea ja palautetta ohjaajaltaan. Vuorovaikutuksessa pyri-

taan kaksisuuntaisuuteen. (Mykra 2007, 23.)

Sitoutunut opiskelija / ohjaaja avustajana

Sitoutunut opiskelija on hankin kiinnostunut tyopaikkaohjaajan palautteesta, vaikkakin han
tutustuu mielellaan uusiin tehtaviin seka ohjaajan avustuksella etta itsenaisesti. Vuorovaiku-
tus opiskelijan ja ohjaajan valilla on kahdensuuntaista. (Mykra 2007, 23.)

Itseohjautuva opiskelija/ ohjaaja neuvonantajana

Itseohjautuva opiskelija asettaa tavoitteensa itsenaisesti ja yhteistyossa ohjaajan kanssa.

Opiskelija tuntee vastuuta seka kayttaa oppimisessaan muita asiantuntijoita ja tietolahteita.

Itseohjautuvuus ei ole yksin toimimista vaan erilaissa ammattiryhmissa toimimista. Ohjaajan
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tulee kuitenkin olla kaytettavissa ja heidan valinen vuorovaikutus on enimmissa maarin opis-
kelijan aloitteesta tapahtuvaa. (Mykra 2007, 23-24.)

4.2.4 Tyossaoppijoiden persoonatyypit palvelutarinoiden perusteella

Kehityssuuntautuneen tyon ilmeneminen tyopaikoilla voidaan jakaa viiteen ryhmaan (Rasasen)
mukaan. Aloittelijan tyossa on erilaisia suoriutumisia satunnaisista tehtavista. Opiskelija pitaa

tyota eraanlaisena hommana. Aloittelija on hyvin riippuvainen ohjaajasta.

Kehittynyt aloittelija suoriutuu jo yksittaisista tehtavista, han pitaa tyota ammattina, mutta
on edelleen riippuvainen ohjauksesta. Hankaan ei varsinaisesti kykene itsenaiseen tyohon.

Silti han vaatii ohjausta ja jatkuvaa valvontaa.

Patevan suoriutujan tyossa opiskelija suoriutuu tehtavakokonaisuuksista ja han on urasuuntau-
tunut. Ohjauksen tarve on vahaista ja han kykenee itsenaiseen tyoskentelyyn tuttujen tyoteh-
tavien osalta. Riippuvuussuhde ohjauksen ja valvontaan perustuu tyosuoritusten vaatimus-

tasosta.

Etevan tekijan tyoskentelija suoriutuu kokonaisista tehtavaalueista. Tyo on kutsumus hanelle
eika han ole juurikaan riippuvainen ohjauksesta. Han kykenee erittain hyvin itsenaiseen tyos-

kentelyyn.

Asiantunteva tyoskentelija suoriutuu tyonsa kaikista osa-alueista kokonaistoimintona. Tyo on
hanelle elamantehtava, han kykenee taysin itsenaiseen tyohon ja on riippumaton ohjauksesta.
Tyontekoa ohjaa tyon perimmainen idea, joka ilmenee yrityksen toiminta-ajatuksesta ohjaten
tyoskentelya (Rasanen 1994, 50 - 53).

Seuraavaksi loimme persoonatyypit erilaisista tyossaoppijoiden kirjoittamista palvelutarinois-
ta. Nama auttavat palveluliiketoiminnan yritysta ymmartamaan erilaisia tyossaoppijoita. Heil-
la on hyvin erilaiset lahtokohdat ja motiivit tyossaoppimiseen. Tarinoissa ori loydettavissa

nelja erilaista persoonatyyppia, jotka nimesimme seuraavasti.

Ammattimainen ”Pro-tyyppi”on 17-18-vuotias tytto- tai poikaopiskelija. Nopea oppimaan, hy-
vat ongelmanratkaisu- ja yhteistyotaidot. Ammattimainen asenne. Hanen harrastuksinaaan
ovat kokkiohjelmien seuraaminen, salibandy, matkustaminen ja ruokakulttuureihin tutustumi-

nen.

Osallistujatyyppi on 17-18-vuotias tytto- tai poikaopiskelija. Noudattaa yrityksen saantoja ja
maarayksia. Tekee annetut tehtavat, Ei tavoitteita tyollistymiselle. Motivaatio ja innostus
toisaalla. Kriittisyys kaikkea kohtaan. Harrastuksina sosiaalinen media (Facebook yms.), rooli-

pelien pelaaminen.
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Jannittaja tyyppi on 17-18-vuotias tytto- tai poikaopiskelija. Taman persoonatyypin nuoret
ovat paasaantoisesti koulumenestyjia. Heilla on korkeat tavoitteet menestykseen ja kurssiar-
vosanojen suhteen. He eivat kuitenkaan pysty soveltamaan oppilaitoksessa oppimaansa kay-
tantoon. He ovat miellyttajia ja alisuoriutuja tyossaoppimisjaksoillaan. Heidan harrastuksi-

naan on usein sosiaalinen media, tietokoneet, lukeminen ja yleinen asioihin perehtyminen.

Viihtyjatyyppi on 17-18-vuotias tytto- tai poikaopiskelija joka on sosiaalisesti lahjakas. Hanel-
la on hyva itsetunto. Han ei ole kunnianhimoinen, mutta hanella on vilkas seuraelama ”Show-
tyyppi”. Hanen harrastuksinaan ovat teatteri, ilmaisutaito, Zumba ja kuntosaliharrasteet ja

vapaa-ajan vietto kavereiden kanssa.

Ammatillisen perustutkinnon opiskelijat ovat elamansa siina kehitysvaiheessa, etta heille
merkitsevat opiskeluun liittyvia asioita enemman henkilokohtainen elama ja vapaa-aika. Am-
matillinen minuus on monella hukassa opiskelun aikana ja motivoituneimmillekin opiskeljoille
se avautuu vasta opiskelun loppupuolella. Tama tuo omat haasteensa tyossaoppimisjakson
onnistumiseen ja ohjaukseen. Opiskelijoiden nuori ika ja kokemattomuus vaikuttavat siihen

miten he motivoituvat ja ymmartavat panostaa tyossaoppimisjaksoillaan.

4.2.5 Tyossaoppijan palvelupolku

Palvelupolulla tarkoitetaan hetkittaisia palvelutuokioita. Palvelutuokio on yksittainen jakso
asiakkaan kokemasta palvelusta. Palvelu on sarja toisiaan seuraavista palvelutuokioista. Asia-
kas kokee palvelutuokiot ja niihin liittyvat kontaktipisteet palvelupolkuna. On huomattava,
etta vaikka palveluun on suunniteltu tietty prosessi, siita huolimatta asiakkaat kulkevat sen

lapi muodostaen oman mielipiteensa palvelun laadusta. (Saffer 2007, 178 - 179, 193.)
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Opiskelijan tyossaoppimisjakson palvelupolku:

Kuvio 10: Tyossaoppimisenprosessi
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4.2.6 Palveluprosessi

Palveluprosessi on myyjan ja ostajan valista vuorovaikutusta, joka koetaan aina erilailla tilan-
teen mukaan. Se koostuu palvelun vuorovaikutuksesta ja saavutettavuudesta palveluorgani-
saation ja asiakkaan osallistumisen kautta (Gronroos 2000,121.) Palveluprosesseilla tarkoite-
taan kaikkia niita toimia, joissa palvelutapahtumia toteutetaan. Palvelun suunnitteluprosessil-
la tarkoitetaan yrityksen keskinaisessa vaikutuspiirissa olevia tuotantoprosesseja, joiden ke-
hittamisen lahtokohtana on asiakas. Niissa on eroteltavissa asiakkaalle nakyva ja nakymaton

osa. Aika on palveluprosessien kehittamisessa oleellinen tekija. (Kuusela 1998, 102 - 103.)

Palveluprosessien kehittamisessa ja suunnittelussa on tarkeaa palvelun nakyvien osien koros-
palveluprosessi on huolella suunniteltu ja toteutettu voidaan korostaa yrityksen virheetto-
myytta, luotettavuutta, palvelun nopeutta, toimintavarmuutta ja saavutettavuutta. Naita

asiakkaat pitavat palvelun laatua lisaavina tekijoina. (Kuusela 1998, 102 - 107.)

Palvelun onnistumiseen vaikuttavat niin palveluntarjoajaan, asiakkaaseen kuin tilanteeseen
liittyvat tekijat. Palvelutapahtumat ovat keskenaan tuskin koskaan taysin samanlaisia. Palve-
lun tyypista riippuen myo0s eri tekijat vaikuttavat palvelun laatuun ja sita kautta asiakkaan
tyytyvaisyyteen. Palvelun laatu muodostuu asiakkaan verratessa odotuksiaan palvelusta omiin
kokemuksiinsa palvelusta. Asiakkaan odotuksia voidaan siis pitaa eraanlaisena standardina,
johon han vertaa saamaansa palvelua. Asiakkaan odotukset on nahtava haluina ja toiveina
siita, millaista palvelua palveluntarjoajan oletetaan tarjoavan, eika niinkaan toivotaan tar-

joavan.

Palveluprosesseihin liittyy olennaisesti myos palveluprosessin suunnitteleminen. Asiakkaan
olisi hyva osallistua palveluprosessin uudelleensuunnitteluun. Asiakkaan odotuksilla on kaksi
tasoa: toivottu taso ja riittava taso. Toivottu taso edustaa palvelua, jota asiakas toivoo saa-
vansa. Riittava taso puolestaan viittaa viela hyvaksyttavissa olevaan palvelun tasoon. Toivo-
tun ja riittavan tason valissa on hyvaksyttavan palvelun alue, jonka kohdalla palvelu on asiak-
kaan mielesta hyvaksyttavaa. Hyvaksyttavan palvelun alue vaihtelee asiakkaasta ja tilantees-

ta riippuen. (Zeithaml ym. 2006.)

4.2.7 Service Blueprinting

Service BluePrintin esitteli Shostack lahtokohtanaan asiakkaan nakokulma. Han loi kasitteet
asiakkaille nakyvista ja nakymattomista toiminnoista (Spraragen, 2008). ServiceBlueprint -
kaavio on prosessikuvaus, jossa visuaalisin keinoin havainnollistetaan palveluprosessin etene-

minen vaiheittain. Sen tarkoitus on selventaa miten asiakas kokee palvelun. BluePrint -kaavio
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kohdistaa huomion analysointia ja kehittamista tarvitseviin kohtiin palvelussa. Se havainnollis-
taa hetket, jolloin asiakkaan kokema laatu todentuu ja havainnollistaa mahdolliset epaonnis-
tumiset palveluprosessissa. Kaavio esittaa samanaikaisesti kuvauksen eri tahojen toiminnoista
ja asiakkaan kokeman palveluun liittyvista asioista. BluePrint -kaavion tarkoituksena on kuva-
ta palveluprosessi siten, etta kaikki asianosaiset ymmartavat palveluprosessin samalla tavalla.
Service BluePrint -kaavio on erittain hyodyllinen apuvaline muotoiltaessa palvelua (Ojasalo &
Ojasalo 2008, 158- 163; Zeithaml, Bitner ym. 2006, 267, Bitner, Ostrom& Morgan 2008, 87-
89.)

Blueprint -kaavio eroaa muista palvelunkuvauskaavioista siten, etta mukana ovat asiakkaat ja
heidan nakemyksensa palveluprosessista. Kaytannossa kaavioon piirretaan palvelun tarjoajan
ja asiakkaan prosessit samaan kaavioon ja niiden yhtymakohdat merkitaan. Nain havainnollis-
tetaan palvelukokemus seka palvelun tarjoajan, etta kayttajan nakokulmasta. Kaavio kuvaa

myos prosessien valiset vaikutussuhteet, palvelut ja tuotteet seka henkilokunnan roolin asia-

kaspalvelutilanteessa. (Lovelock, 2001, 223.)

Service Blueprint -kaaviossa fyysisina tekijoina kuvataan asioita joita asiakas kokee, nakee tai
joille han on alttiina. Opasteet, ravintolan yleisilme, tyoasut, sisustus jne. vaikuttavat asiak-
kaan laatuhavaintoihin. Asiakkaan toiminnoilla kasitetaan kaikki toimenpiteet joita asiakas
joutuu palveluprosessissaan tekemaan. Ne kuvataan yleensa kaaviossa ensimmaisena. Palvelu-
yrityksen johdon tehtavana on miettia vastaavatko nama fyysiset tekijat asiakkaan odotuksia
ja yrityksen imagoa. (Bitner ym. 2008, 72-73;Fitzsimmons& Fitzsimmons 2008, 71-73;0jasalo&
Ojasalo 2008,222.)

BluePrint -kaavion rakentaminen

Rakentaminen aloitetaan valitsemalla kehitysta vaativa palveluprosessi. Alussa maaritetaan
myos prosessin alkamis- ja paattymisajankohdat. Seuraavaksi tulee maaritella kuka on asiakas
tai mihin segmenttiin asiakas kuuluu. Jokaiselle asiakassegmentille on hyva tehda oma kaavio,
koska niiden palvelutarpeet eroavat toisistaan. Kolmannessa vaiheessa valmistetaan kaavio
asiakaslahtoisesti, tassa voidaan kayttaa apuna videointia. Seuraavassa vaiheessa kuvataan
kaaviohenkilokunnan asiakkaalle nakyvista ja nakymattomista osista. Taman jalkeen yhdiste-
taan palveluun tarvittavat tukitoimet ja kontaktitoimet keskenaan. Kontaktitoimintojen yh-
distaminen tukitoimintojen kanssa tuo esille sisaisten toimintojen suorat ja epasuorat kontak-
tipisteet. Viimeisessa kohdassa kuvataan fyysiset todisteet mita asiakas havainnoi ja vastaan-
ottaa palveluprosessin eri vaiheissa. Havainnollistamiseen voidaan kayttaa apuna esimerkiksi
valokuvia. (Zeithaml ym. 2006, 273 - 276.)
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Kaaviossa kuvataan usein myos asiakkaan ja henkilokunnan vuorovaikutuksen rajapinta. raja-
pinnan ylapuolella kuvataan toimet, joissa asiakas toimii itsendisesti ja alapuolella toimet
joissa henkilosto ja asiakas toimivat yhdessa. Asiakaspalvelijan toimiin kuuluu tehtavia, joista
osa nakyy asiakkaalle ja osa ei. Nakyviksi toiminnoiksi kuvataan niin sanottuja totuuden het-
kia eli vuorovaikutustilanteita asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla. Asiakkaalle nakymatto-
milla toimilla kuvataan sellaisia toimia, joissa valmistellaan ja tuetaan asiakkaalle nakyvia
palvelun vaiheita. (Bitner ym. 2008,72-73; Fitzsimmons& Fitzsimmons 2008,71 - 73.)

Sisaiset tukitoiminnot erottavat toisistaan sisaisen vuorovaikutuksen rajapinnat. Tukitoimin-
noilla kuvataan yrityksen toimintoja ja sisaisia palveluita jotka kuuluvat olennaisesti palvelun
tuottamiseen. esimerkiksi kassajarjestelma. Tukitoiminnoilla tuetaan valittomassa asiakaspal-

velutyossa toimivien palvelun tuotantoa. (Bitner ym. 2008, 72 - 73; Fitzsimmons& Fitzsim-
mons 2008, 71 - 73.)

Kuviossa kuvataan Ravintola Chico’s Sellon lounaan palveluprosessi asiakkaan nakokulmasta.
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Blueprint selvitys lounaan palveluprosessista asiakkaan ndkokulmasta

Lounas Sellon Chico "sissa 5.1.2011

Front stage:

1) Olimme tyostamassa opinnaytetyotamme tyopaikkamme tyohuoneessa lomallamme.
Sovimme jo edellisena paivana lounastavamme Sello Chico "sissa tanaan

2) Nalan yllattaessa lahdimme autolla Espoon keskuksesta Leppavaaraan

3) Sellon parkkihallista ei meinannut loytya paikkaa, koska oli alennusmyyntiaika (paikka

Oytyi noin 15 minuutin etsinnan jalkeen)

4) Saavuimme ravintola Chico "siin

5) Tyossaoppija ohjeisti valitsemaan mieluisan vapaan poydan (esitteli vaihtoehdot)

6) Istuimme alas ja tutustuimme paivan lounaslistaan

7) Tyossaoppija kysyi juomatilausta, paadyimme veteen (olimme autolla lilkenteessa ja

ONT:n tyostaminen jatkui lounaan jalkeen) suositteli (pyynnosta) kana-annosta, mutta
paadyimme toiseen vaihtoehtoon

8) Tyossaoppija otti tilauksen, kaatoi veden laseihin ja ohjeisti salaatti- ja leipapoytaan

9) Syomme salaatit ja tarjoilija tuo annoksemme poytaan ja vie toisen salaattilautasen
pois ja jatti toisen poytaan, jota hieman ihmettelimme. Annokset valmistuivat nope-
asti, vaikka ravintola oli lahes taynna

10) Aloitamme syomisen ja toteamme annoksen olevan hieman liian kylma (emme kuiten-
kaan palauttaneet annoksia)

11) Ruokailemme rauhassa ja seuraamme samalla tyossaoppijan tyoskentelya muissa poy-
dissa

12) Tyossaoppija korjaa astiat poydasta, tiedustelee: maistuiko? Kysyi: haluatteko jalki-
ruokaa? (muttei suositellut erityisesti mitaan artikkelia)

13) Pyydamme laskut ja maksamme kateisella. Han kysyy S-etukortit ja rahastaa meidat

14) Lopuksi haemme kahvia kahvipisteesta

15) Lahdemme autolle

5)
16) Palaamme Omnian Lakelaan jatkamaan opinnaytetyota
Back stage: salityontekijoiden tyopaiva
1) Tyontekijoiden ”lounasbriiffi” paivan lounaista

2) Asiakastilojen, tyotilojen ja apupoytien kuntoonlaittaminen

3) Kahvin keittaminen lounaan kahvipoytaan (maito, kerma,sokeri, teevesi ja -pussit)
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N

Pohjakassan laskeminen/tarkastus

(S,]

Kateisvarastojen taydentaminen

o

Lounasvarauksien huomioiminen ja poytien varaaminen

~

Saapuvien kuormien purkaminen paikoilleen

(o]

Asiakaspalvelu ja asiakkaiden poytiinohjaaminen

O

Laskutus

)

)

)

)

)

) Tilausten vastaanottaminen ja bongaus

0

1) Astioiden korjaaminen ja poytien kunnostaminen seuraavia asiakkaita varten
2
3

10)

1)

12) Lisamyynti/suosittelu

13) Astiahuolto

14) Vesikannujen tayttaminen ja ruokailuvalineruukkujen taydentaminen, kahvinkeitta-
minen ja kahvipoydasta huolehtiminen (kupit, lusikat, kahvi ym.)

15) A la Carten myyntiin siirtyminen ja lounaslistojen poistaminen

16) Kahvipoydan purkaminen

17) Tyovuorontilitys

Back stage II: ravintolan muu henkilokunta

1) Saapuvien toimitusten purkaminen

2) Esivalmistelu ja lounaan valmistaminen keittiossa
3) Salaattipoydan kokoaminen

4) Lounasannoksien valmistus

5) Siirtyminen A la Carteen

6) Omavalvonta

7) Tyotilojen kunnossapito

8) Astiahuolto

9) Vuoron vaihtumiseen liittyvat toimet

Kehittamisen kohteet:

1) Lisamyynti

2) Ruoka-annoksen tarjoilulampotila
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Kuvio 12: BluePrint -kaavio tyossaoppijan nakokulmasta

BluePrint -kaavion selvitys: lounas Sellon Chico "sissa 5.1.2011

Frontstage/tyossaoppijan fyysiset tekijat:

Saapuminen tyopaikalle

Tyovaatteiden vaihto

Salin ja tyotilojen kunnostaminen

Kahvipisteen kunnostaminen

Salaattipisteen kunnostaminen

Kiireinen lounas

Asiakkaiden vastaanottaminen ja ohjaaminen poytaan

Tilausten vastaanotto

W e No U A w2

Kassatyoskentely

—_
o

. Asiakkaan opastaminen salaattipoytaan

—_
—_

. Ruoka-annosten tarjoilu asiakkaille

—_
N

. Asiakastyytyvaisyyden varmistaminen

—_
w

. Lautasten korjaaminen

—_
N

. Jalkiruokien myyminen

—_
(8]

. Jalkiruoan toimittaminen asiakkaalle
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16. Asiakkaan ohjaaminen kahvipoytaan
17. Asiakkaan laskuttaminen

18. Asiakaspalvelun paattaminen ja asiakkaan hyvastely

Back stage: salityontekijoiden tyopaiva

© N ok w DN~

= A a O
N =~ O -

Tyontekijoiden ”lounasbriiffi” paivan lounaista
Asiakastilojen, tyotilojen ja apupoytien kuntoon laittaminen
Kahvin keittaminen lounaan kahvipoytaan (maito, kerma, sokeri, teevesi ja -pussit)
Pohjakassan laskeminen/tarkastus
Kateisvarastojen taydentaminen
Lounasvarauksien huomioiminen ja poytien varaaminen
Saapuvien kuormien purkaminen paikoilleen
Tilausten vastaanottaminen ja bongaus
Laskutus
. Astioiden korjaaminen ja poytien kunnostaminen seuraavia asiakkaita varten
. Astiahuolto
. Vesikannujen tayttaminen ja ruokailuvalineruukkujen taydentaminen, kahvinkeitta-

minen ja kahvipoydasta huolehtiminen (kupit, lusikat, kahvi ym.)

13. A la Carten myyntiin siirtyminen ja lounaslistojen poistaminen

14. Kahvipoydan purkaminen

15. Tyovuorontilitys

Back stage II: ravintolan muu henkilokunta

0O N O U N W N =

. Saapuvien toimitusten purkaminen

. Esivalmistelu ja lounaan valmistaminen keittiossa
. Salaattipoydan kokoaminen

. Lounasannoksien valmistus

. Siirtyminen A la Carteen

. Omavalvonta

. Tyotilojen kunnossapito

. Astiahuolto

9. Vuoron vaihtumiseen liittyvat toimet

10. Henkilokunnan miehityksen tarkastaminen

11. Raaka-ainetavaratilaukset

12. Palkanmaksuun liittyvat toimenpiteet

Kehittamisen kohteet:
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Lisamyynti ja perehdytys

4.2.8 Storyboard -kuvaus ongelmakohdista ja niiden ratkaisemisesta

Storyboard on elokuvan kasikirjoitukseen perustuva menetelma, jossa havainnollistetaan sar-
jakuvanomaisesti tapahtuman kulku. Storyboard -menetelma kehitettiin animaatiostudiolla ja

nykyisin sita kaytetaan myos naytelmien juonen kuvaamisessa.

Storyboard kuvaa toimintaa ylhaalta alaspain. Sen kaytossa naytetaan koko tapahtumasarja.
Tama on Storyboardin etu kasikirjoitukseen verrattuna. Storyboard -menetelma antaa tapah-
tumasta paremman kuvauksen kuin kasikirjoitusmetodi. Storyboardit voivat olla eri tyylilla
rakennettuja, alkaen tikku-ukoista paattyen sarjakuviin, valokuvasarjoihin ym. (Sotherden,
2011).

Kuvasimme Storyboardin avulla tyossaoppijoiden ongelmakohtia ja hyvan perehdytyksen jal-

keisen optimaalitilan (liitteet 3 - 4).

Alkuvaiheessa ennen perehdytysta opiskelija on osaamaton asiakaspalvelija. Han ei osaa myy-
da tuotteita, eika omaa hyvia kayttaytymistapoja. Perehdytyksen ja koulutuksen aikana han
omaksuu talon tavat ja osaa kayttaa kohteliaita fraaseja asiakaskohtaamisissa. Myyntitilantei-
siin lOytyy uusia suosituksia ja paastaan toteuttamaan lisamyyntia. Palvelusta tulee luonnolli-
nen vasta harjoituksen myota. Perehdytysta tulee olla myos tyossaoppimisjakson aikana eika
pelkastaan alkuvaiheessa. Tyonopastuksessa tulee kiinnittaa huomiota erityisesti lisamyyntiin,
joka muodostui tyossaoppijalle ongelmalliseksi BluePrint -kaaviossa esille tulleessa kohdassa.
HOK- Elannon tapauksessa tulee osata kysya asiakasomistajakorttia ja maksun tulee hoitua

nopeasti ja joustavasti ja tietenkin oikein.

4.2.9 Ravintola Chico’s Sello ravintolapaallikon haastattelu

Ravintolapaallikon avoin haastattelu hanen tyopaikallaan vahvisti tutkijoiden nakemysta
BluePrinting osoittamista kehityskohteista. Han korosti tyopaikkaohjaajien ja oppilaitoksen
tyossaoppimista ohjaavien opettajien yhteistyon merkitysta opiskelijan jakson onnistumisen
kannalta. Hanen mielestaan tyossaoppimisen laatua parantaisi jaksoa ohjaavan opettajan ja
tyopaikan ohjaavan henkilon yhteistyo olisi tiiviimpaa. Tyopaikkaohjaajat kaipaavat tukea
ohjaukseensa. Samassa toimipaikassa suoritettavat eri opintokokonaisuuksien erilaiset arvioin-
tikohteet ja -tavoitteet myos sekoittavat ohjausta ja vaikeuttavat arviointia. Opettajan rooli
kunkin jakson ohjaavana henkilona on avata tavoitteet tyopaikkaohjaajalle ohjauskayntien
aikana. Samassa ravintolassa voi olla eri vuosikurssien opiskelijoita suorittamassa erilaisia

tyossaoppimisjaksoja. Perehdytys tapahtuu paaosin tyossaoppimisen alkuvaiheessa ja palve-
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lumanuaalia olisi syyta kasitella pienissa osissa ja palata tarkeimpiin kohtiin viela myohem-
minkin. Tama helpottaisi opiskelijaa omaksumaan palveluliiketoiminnan yrityksen kaytanteet

nykyista paremmin.

BluePrint -kaavio toi esiin keskeiset kehittamiskohdat kaytanteiden parantamiseen. Esitte-
limme ravintolapaallikolle tekemamme BluePrint -kaavion ja siita nousseet kehittamiskohdat,
myyntitaidon kasvattaminen ja perehdyttamisen parantaminen. Han oli samaa mielta kaavion

esittamista kehityskohteista ja tyostaa toimintatapojaan epakohtien korjaamiseksi.

Lisamyynti, sen vahyys omankin henkilokunnan kohdalla on toimipaikan haaste. Lisamyynnin
kasvattamista varten on toimipaikassa oleva neljan pisteen myyntitavoite. Tama tarkoittaa
sita, etta tarjoilijan tavoitteena on myyda vahintaan nelja artikkelia jokaista asiakasta koh-
den. Ohjelma on esiteltyna perehdytysoppaassa. Myynnin kasvattaminen ja tuloksen on ta-
voitteena jokaisessa palveluliiketoiminnan yrityksessa. Tyontekijoiden myyntihenkisyydessa ja
-taidoissa on kehittamisen varaa, puhumattakaan kokemattomista opiskelijoista, joille asia-
kaspalvelutilanteet itsessaan ovat haasteita sinallaan. Haastattelun jalkeen teimme yksinker-
taisen perehdyttamisoppaan. Sen tarkoitus on antaa valmiita myyntilauseita opiskelijalle ja
kuvaamaan lisamyynnille suotuisia hetkia ja mahdollisuuksia asiakaspalvelutilanteissa. Op-
paasta on hyotya myos vakituisille tyontekijoille ja varsinkin uusille osa-aika- ja vuokratyon-
tekijoille. (Ihantola 2011.)

5  Tutkimustulosten kuvaus

Tutkimus alkoi tammikuussa 2010. Toimintatutkimuksen tavoitteena oli tarkastella ja kehittaa
HOK-Elannon ja Omnian ammattiopiston liittyvaa yhteistyota tyossaoppimisen jarjestamisessa
ja kaytanteissa. Toimintatutkimus menetelmana soveltuu hyvin tahan tutkimukseen, koska
urapolku-yhteistyo oli kaynnissa. Yhteistyo jatkuu tyossaoppimisen ja urapolkuun liittyvan
yhteistyon merkeissa. Ensimmaisen syklin tuloksista korostui perehdyttamisen puutteellisuus

ja ongelmat tiedon kulussa palveluliiketoiminnan yrityksessa.

Toimintatutkimuksen ensimmaisen syklin jalkeen teimme toimipisteessamme tutkimuksen
tuloksien mukaiset muutokset. Seurasimme ja tutkimme tyossaoppimisen kaytanteita reflek-
toiden tilannetta tyossaoppimisen ohjauksen, perehdytyksen ja toteutuksen osilta. Tutkimus
jatkuityossaoppimisjaksoilla olleiden omien ohjattavien opiskelijoiden kohdalla. Olemme saa-
neet palautetta ja kehittamiskohteita myos urapolkuyhteistyon kaytanteihin molemmilta or-
ganisaatioilta. Olemme toimineet naiden kehitysideoiden mukaisesti ja aiomme kehittaa toi-

mintaa edelleen.
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Tutkimus jatkui myos urapolkuun kuuluvien opiskelijoiden kohdalla tehtyamme muutokset
ensimmaisen syklin tuloksien perusteella. Seurasimme seuraavan syklin muodostumista, ana-
lysoimme ja raportoimme tilannetta urapolun eteenpain kehittamista ja tyossaoppimisen kay-
tanteiden parantamista silmalla pitaen. Tavoitteena oli parantaa tiedon kulkua ja kaytannon
toteutusta molempien organisaation kohdalla siten, etta palveluliiketoiminnan organisaatio
saisi parhaan mahdollisen hyodyn tyossaoppimisjaksoista omaan rekrytointiinsa. Tavoitteena
oli parantaa yrityksen tulosta tyossaoppimisjaksojen aikana opitun kaytannon myyntitaidon
parantamisen myota. Myyntitaidon parantamisen myota yritys saa myyntihenkista henkikuntaa

rekrytoidessaan uusia tyontekijoita ravintoloihinsa tyossaoppijoista.

Reflektointivaihe korostui syksylla 2010 alkaneisiin uusiin ammatillisiin perustutkintoihin. Uusi
opetussuunnitelma ja aikaisemmista jaksoilta sisalloltaan erilaiset tyossaoppimisjaksot, niiden
merkityksen ja osuuden kasvaminen muutoksineen. Urapolun kaytanteet ovat myos murrok-

sessa ja hakevat muotoaan uusien tyossaoppimisjaksojen osalta.

Uuden opetussuunnitelman tyossaoppimisjaksojen tavoitteiden soveltuvuus erilaisiin HOK-
Elannon ravintoloihin, jotka ovat liikeidealtaan hyvinkin erilaisia. Tiedonkulun ja lapinakyvyys
merkitys naiden tavoitteiden kohdalla korostuukin tassa murrosvaiheessa toimintaympariston
ja oppilaitoksen valilla. HOK-Elanto tarvitsee perehdytysta uusien opetussuunnitelmien ja nii-
hin kuuluvien tyossaoppimisjaksojen sisalloista. Toisaalta tyossaoppimisjaksoja voidaan suorit-

taa hyodyntamalla aikaisempaa laajemmin palveluliiketoiminnan eri toimipisteita.

Toimintatutkimuksen toinen sykli kaynnistyi syksylla 2010. Havainnointimme jatkui tyossaop-
pimisen ohjauksen merkeissa. Kokkiopiskelijoiden kohdalla urapolku jatkui seuraavasti. Toi-
nen haastatelluista toinen suoritti viimeisenkin tyossaoppimisjaksonsa HOK-Elannon toimipis-
teessa. Valmistuttuaan han ei kuitenkaan tyollistynyt. Hanta ohjattiin hakeutumaan henkilos-
toravintolaan, kilpailevalle yritykselle, toihin ohjaavan opettajan kuullen arviointikeskustelus-
sa. Toinen haastatelluista kokkiopiskelijasta halusi keskeyttaa urapolkunsa ja hakeutua toisen
yrityksen ravintolaan tyossaoppimaan. Hanella oli myos tuntisopimus toiseen tyonantajaan jo
opiskeluajan ensimmaisesta vuodesta lahtien. Tarjoilijaopiskelija keskeytti urapolkunsa kol-
mannella luokalla. Han hakeutui toiselle tyonantajalle viimeista tyossaoppimisjaksoa suorit-

tamaan. Valmistuttuaan hanella kuitenkin oli kesatyopaikka HOK-Elannon ravintolassa.

Urapolku-yhteistyo jatkuu, mutta talla hetkella urapolkuun osallistuvia opiskelijoita ei ole.

Kevaalla 2011valmistuneet opiskelijat olivat toimintatutkimuksessa mukana ja viimeisia ura-
polkuun kuuluvia opiskelijoita. HOK-Elannon ravintolat ovat suosittuja tyossaoppimispaikkoja
Omnian kokki- ja tarjoilijaopiskelijoille. Yritys panostaa ja haluaa kehittaa yhteistyota oppi-

laitoksen kanssa tyossaoppimisen jarjestamisesta.
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Tutkimuksessa selvisi epakohtia joista poimimme kehittamiskohteet. Toivomme yritykselta,
etta tieto urapolusta ja siihen valituista opiskelijoista valittyy ravintoloihin ja paallekkaisyy-
det hakuprosessissa vahenisivat. Opiskelijan kannalta toivomme, etta urapolkuopiskelijalle
jarjestyisi toita yrityksen lupauksen mukaisesti. Onhan urapolkuyhteistyon idea nuorten opis-
kelijoiden tyollistyminen. Tyo voi olla myos extra- tai kesatyota. Sita pitaisi tarjota nykyista
aktiivisemmin, mikali opiskelija on tyossaoppimisjakson aikana osoittanut soveltuvuutensa ja

on potentiaalinen rekrytoitava.

Toimintatutkimus on sosiaalinen prosessi, jossa toimintaa pyritaan kehittamaan ja muutta-
maan entista paremmaksi ja toimivammaksi. Toimintatutkimuksemme tavoitteena on kehittaa
toimintaa palveluliiketoiminnan yrityksen kannalta. Tutkimuksen tavoitteena on kehittaa ura-
polkua myos opiskelijan kannalta parempaan suuntaan. Tavoitteena on kehittaa koko urapol-
ku-ideaa toimivampaan suuntaan ja parantaa osapuolien tyytyvaisyytta, parantaa tuloksia ja

poistaa tutkimuksessa esille tulleita epakohtia.

Kehityskohteena ja isona haasteena on opiskelijoiden sitouttaminen yritykseen. Toisaalta
ymmarramme nuorten opiskelijoiden halun avartaa nakemystaan toimimalla erityyppisissa
ravintoloissa HOK-Elannon ulkopuolella ja Suomen rajojen ulkopuolella. Tyoelama myos arvos-
taa laajempaa tyokokemusta erilaisista ravintoloista ja vieraiden maiden ruokakulttuureista.
Kansainvalisyys ja ulkomailla suoritetut jaksot pitaisi nahda vahvuutena rekrytoidessa uusia
tyontekijoita. Olemme pyrkineet objektiiviseen lahestymistapaan, vaikka olemme kiinteassa

yhteydessa molempiin organisaatioihin.

5.1  Toimintatutkimuksen tulokset, arviointi ja ristiriitaisuudet

Toimintatutkimuksen ensimmaisessa syklissa analysoidessa keraamaamme tietoa paadyimme
seuraaviin tuloksiin. Yrityksen ja opiskelijan kannalta urapolku on ideana hyva. Selkeita risti-
riitoja kuitenkin ilmeni kaytanteissa. Tyossaoppimispaikat suhtautuivat urapolkuun osallistu-
viin opiskelijoihin, kuten tavallisiin tyossaoppijoihin. Urapolkuun kuulumisesta ei nayttanyt
olevan merkittavaa hyotya tai etua opiskelijalle hakuprosessista. He joutuivat lunastamaan
itse paikkansa tyoyhteisossa, seka hakemaan extra- ja kesatyopaikkoja itsenaisesti normaalin

hakuprosessin kautta.

Tiedonkulussa oli merkittavia ongelmia. Tyopaikat eivat saaneet aina riittavasti tietoa kunkin
jakson ammattiosaamisen nayton tavoitteista ja se on tuonut kaytannon ongelmia, kuten
eraan opiskelijan tapauksessa hanen kahvilajaksolla. Tieto opiskelijan kuulumisesta urapol-
kuun ei tavoittanut edes kaikkia tyopaikan avainhenkiloita jotka vastasivat tyossooppimisjak-
son toteutumisesta. Tyossaoppimispaikkoihin oli hakeutunut opiskelijoita suoraan kyseessa

olevan toimipaikan ravintolapaallikon kautta urapolkuun kuuluvien opiskelijoiden lisaksi yri-
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tyksen johdon sijoittamina. Osa urapolkuopiskelijoista kritisoi voimakkaasti myos sita, miten
myohaan tieto tyossaoppimispaikasta heille saapui. Epatietoisuus vaivaa opiskelijoita ja he

haluaisivat ajoissa tiedon tulevasta tyossaoppimispaikastaan. Samassa toimipisteessa oli pa-
himmillaan liikaa tyossaoppijoita yhtaaikaisesti. Tama ei ole mielekasta, urapolkuidean mu-

kaista, eika oppimisenkaan kannalta hyva asia.

Toinen merkittava ongelma ilmeni tiedon kulussa ja arkistoinnissa oli selkeita puutteita myos
Omnian ammattiopiston toimipisteessa. Meilla ei esimerkiksi ollut rekisteria opiskelijoitam-
me, jotka ovat valittuna urapolkuun. Urapolku ei ollut koko henkilokunnan tiedossa, eika se
ketka opiskelijat kustakin ryhmasta siihen kuuluivat. Ryhmanohjaajan vaihtuessa ei tieto heti

saavuttanut uutta opettajaa.

Haastatteluprosesseissa on myos liikaa paallekkaisyytta. Tyopaikat haastattelevat urapol-
kuopiskelijat normaalisti, kuten ilman urapolkuakin jaksolle tulevat opiskelijat. Opiskelija
kokee taman turhauttavana. Hanesta tuntuu, ettei urapolussa oleminen hyodyta hanta laina-
kan tyonhakuprosessissa. Tyopaikat myos rekrytoivat urapolkuopiskelijat normaalimenetelmin

extra- ja kesatoihin, vaikkei tama ole lainkaan urapolkuajatuksen mukaista.

HOK-Elannon ravintolat ovat suosittuja tyossaoppimispaikkoja Omnian kokki- ja tarjoilijaopis-
kelijoille. Yritykset panostavat ja haluavat kehittaa yhteistyota tyossaoppimisen jarjestami-
sessa. HOK-Elanto yrityksena tarjoaa tyossaoppimispaikkoja ja tyopaikkoja opiskelijoille.
Tehdessamme toimintatutkimusta ja perehtyessamme aiheeseen, huomasimme miten vailli-
naisia omatkin tietomme urapolusta olivat. Meille selvisi monia tarkeita asioita, joista poi-
mimme kehityskohteita. Jatkotutkimus edellytti, etta otimme ehdottamamme urapolun ke-
hittamiskohteet kaytantoon. Taman jalkeen pystyimme tutkimaan asiaa uudelleen ja selvit-
taa muuttuivatko ja poistuivatko epakohdat toteutuksessa haastattelemalla seuraavia opiske-

lijoita.

Ensisijaisen tarkeaa oli, etta toteutimme omalla taholtamme ehdottamiamme kehityskohtia.
Sitoudumme olemaan mukana seuraavan yritysesittelyn tai urapolun esittelytilaisuudessa. Pe-
rehdyttaa urapolkuun valittuja opiskelijoita yleisista asioista, seka tyopaikkaohjaajia ko. jak-
son tavoitteista. Toivomme myos, etta tieto opiskelijoista (urapolku) valittyy ravintoloihin ja
paallekkaisyydet haastatteluissa vahenisivat. Toivomme myos opiskelijan kannalta, etta ext-
ra- ja kesatoita tarjottaisiin aikaisempaa aktiivisemmin, jos opiskelija on tyossaoppimisjakson

aikana osoittanut soveltuvuutensa.

Tutkimuksessa keraamaamme dataa analysoidessamme paadyimme seuraaviin tuloksiin seka
yrityksen etta opiskelijan kannalta urapolku ideana on hyva. Kaytanteissa ilmeni kuitenkin

selkeita ristiriitoja. Tyossaoppimispaikat suhtautuivat urapolkuun osallistuviin opiskelijoihin,
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kuten tavallisiin tyossaoppijoihin, eika hakuprosessista nayttanyt olevan merkittavaa hyotya
tai etua opiskelijalle. He joutuivat lunastamaan itse paikkansa tyOyhteisossa kerta toisensa

jalkeen eri jaksojen aikana, seka hakemaan toita itsenaisesti normaalin hakuprosessin kautta.

Toimintatutkimuksen ensimmaisen vaiheen tuloksien mukaisesti teimme seuraavat muutokset.
Teimme kansion opettajahuoneen kansion, jossa on kaikkien tyossaoppimisjaksojen tavoitteet
ja lista opiskelijoista jotka kuuluivat urapolkuun. Tyossaoppimisjaksojen ohjauksen yhteydes-
sa toimme urapolkuun kuuluvien opiskelijoiden kohdalla asiaa kyseessa olevien ravintoloiden
henkilokunnan tietoisuuteen. Keskityimme ohjaamiemme tyossaoppimisjaksojen tavoitteiden
kasittelyyn tyossaoppimisen ohjaustuntien yhteydessa. Paransimme myos opiskelijoiden ja
tyopaikkaohjaajien perehdytysta jakson aikana. Perehdytysta toteutettiin ja tehostettiin jak-
soon kuuluvien ohjaus- ja valvontakayntien yhteydessa. Toimintatutkimuksen tulosten mukai-
sesti tyossaoppimisprosessia saatiin kehitettya tavoitteiden mukaisesti. Urapolkuun ei talla
hetkella kuulu yhtaan Omnian ammattiopiston hotelli, ravintola ja catering-alan opiskelijaa.
Olemme valmiita jatkamaan urapolkua ja toivomme, etta yhteistyo palveluliiketoiminnan yri-
tyksen ja toimipisteemme valilla jatkuisi. Toimintatutkimusta taydensimme palvelumuotoilun
menetelmia kayttamalla. Kaytetyt menetelmat syvensivat ja varmistivat toimintatutkimuksen
tuloksia. Palvelumuotoilun tuloksista seuraavassa kerrotaan seuraavassa alaluvussa tarkem-

min.

5.2  Service Design eli palvelumuotoilun tulokset

Taustatyo palvelumuotoilulle alkoi toimintatutkimuksen tuloksia hyodyntamalla. Halusimme
taydentaa tyossaoppimisen laadun tutkimustamme palvelumuotoilun tyovalineita apuna kayt-
taen. Service Design-menetelmien avulla saimme luotua tyossaoppijoista palvelupersoonat ja
kuvattu heidan palvelupolkua tyossaoppimisprosessissa. Yksittaisen tyossaoppijan toimintaa
tyossaoppimispaikalla kuvasimme yksityiskohtaisemmin. Kaytettyjen menetelmien avulla
saimme paremmin prosessoitua toimintatutkimuksen toisen syklin tuloksia ja selvenneita asi-
oita. Tassa vaiheessa halusimme erityisesti keskittya tyossaoppijan perehdytykseen, joka
nousi selkeasti keskeiseksi kehitettavaksi asiaksi. Myyntitaidon kehittamisen perusta on hyvin
suunniteltu, jasennelty ja toteutettu perehdytys. Merkittavassa asemassa on myos hiljaisen

tiedon valittyminen kokeneilta tyontekijoilta.

BluePrint -kuvauksien avulla havainnollistimme lounaan kulun Chico s Sello ravintolassa seka
asiakkaan etta opiskelijan nakokulmasta katsottuna. BluePrint -kaavioiden avulla konkretisoi-
tui laadullisen tyossaoppimisen ongelmakohdat. Niita ovat perehdytyksen puute ja heikko

myyntihenkisyys ja myyntitaito.
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Tutkimusvaiheessa paatimme seuraavaksi tehda syvahaastattelun Chico “sin ravintolapaallikol-
le. Haastattelussa olivat mukana apukysymykset ja haastattelun tukena hanelle esiteltiin
BluePrint -kaaviota. Yllatykseksemme han tunnisti ongelmakohdat samoiksi mihin olimme it-
sekin paatyneet eli perehdytyksen ongelmat ja tyossaoppijan myyntitaidon puutteet. Hanen
mielestaan tyossaoppimisjaksot ovat nykyisellaan liian pitkia. Lyhyemmilla jaksoilla opiskeli-
joiden motivaatio on parempi. Han toivoi kiinteapaa yhteistyota tyossaoppimisjaksoa ohjaa-
van opettajan kanssa. Han korosti myos sita miten tarkeaa opettajan tuki ja perehdytys on
tyopaikkaohjaajalle opiskelijan jakson aikana ja arviointitilanteessa. Tyossaoppimisen laadun
parantaminen edellyttaa tyossaoppimispaikan ja oppilaitoksen tiivista yhteistyota. Tyossaop-
pimista ohjaavan opettajan on hyva selvittaa kunkin tyossaoppimisjakson ja siihen sisaltyvan
ammattiosaamisen nayton tavoitteet. Tyopaikkaohjaajat tarvitsevat tukea nayttojen arvioin-

tiin ja ohjaukseen.

Jatkoimme palvelupolun ja tyossaoppimisen ongelmakohtien ratkaisemiseksi kuvaamalla pe-
rehdytyksen tilannetta StoryBoard -menetelmalla. StoryBoard -kuvio esittaa alkutilanteen,
jolloin tyossaoppija ei osaa toimia oikein, koska hanta ei ole perehdytetty, eika hanella ole
aikaisempaa kokemusta asiakaspalvelusta ja asiakaspalvelutilanteista. Kuvio kuvaa tarjoilija-
opiskelijan polkua kohti ammattimaisempaa asennetta ja miten hyva perehdytys muuttaa ti-
lanteen palveluliiketoimintayrityksen myyntitavoitteen mukaisesti. Taman elokuvakasikirjoi-
tuksen omaisen menetelman avulla saimme kuvattua miten laadullisen ohjauksen ja perehdy-
tyksen kautta saavutetaan tyossaoppijan suorituksessa merkittava parannus ja jopa optimaa-
linen tilanne on mahdollinen. Tutkimuksemme aikana tuloksissa korostui tyossaoppijan pereh-

dytyksen merkitys lisamyynnin toteutumiselle.

Opiskelijan perehdytys tyossaoppimispaikalla tapahtuu paaosin jakson ensimmaisina paivina,
eika siihen valttamatta palata enaa. Perehdytyksen toteutumista ei suunnitella, eika jaeta
osiin. Oletetaan, etta perehdytys on kertaluonteisesti toteutettuna riittava. Opiskelija ei kui-
tenkaan voi sisaistaa suuria kokonaisuuksia kerralla kun ei aikuinen ammattilainenkaan siihen
pysty. Ongelma on tunnistettu tutkimuksemme tyopaikalla ja se toistuu myos uusien tyonteki-
joiden perehdyttamisessa. Perehdytys ja lisamyynnin tekeminen ovat samoja ongelmia monis-
sa palveluliiketoiminnan tyopaikassa. HOK-Elannolla on koulutetut tyopaikkaohjaajat, mutta
heilla ei ilmeisesti ole riittavasti aikaa perehdytyksen laadulliseen toteuttamiseen. Tyonteki-
joiden vaihtuvuus on kova ja se varmasti osittain kuormittaa tyopaikkaohjaajien arkea. Pe-
rehdytysta varten kannattaa tehda perehdyttamissuunnitelma, jossa perehdytys on jaettu
osiin ja tarkistuskohdat on mietitty valmiiksi. Tutkimus paljasti myos sen, ettei perehdytta-
miskansio ole riittavan konkreettinen. Kaytannon esimerkit puuttuvat ja omaksuttavaa tietoa

on todella paljon. Perehdyttamiskansiota tulisi myos paivittaa.
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Maariteltyamme tyossaoppijoiden persoonatyypit, oli helppo ymmartaa miten erilaista pereh-
dytysta ja opastusta erilaiset nuorisoasteen opiskelijat tarvitsevat. Opiskelijoiden per-
soonatyypit, oppimismotiivit, ja tavoitteet opiskeluun ovat. Opiskelijoita ei saa tasapaistaa
perehdytysta vaan lahestymistavan tulee olla hyvinkin yksilolahtoinen. He eivat oppilaitokses-
sakaan jaksa keskittya liian teoreettislahtoisiin opetustilanteisiin. Pitaa muistaa, etta he ovat
valinneet ammatillisen koulutukseen ja ovat niin sanotusti tekijatyyppeja. Tama vaatii resurs-
seja ja panostusta opiskelijan perehdytykseen, sen suunnitteluun ja toteutukseen. Tyopaikka-
ohjaajan tulisi aina olla koulutettu tehtavaansa, hanella tulee olla resurssoitu aikaa tyossaan
perehdytyksen suunnitteluun ja toteutukseen. Kuten teorialuvussa perehdytyksesta tuli esille,
tyopaikkaohjaajan tai muun henkilon kuka perehdytyksen suorittaa tulee olla kiinnostunut
tehtavastaan, karsivallinen ja myotamielinen ajatusmaailmaltaan. Hanella ja perehdytetta-
valla tyossaoppijalla tulee olla luottamuksellinen suhde. Ohjaajan tulee antaa palautetta,
tyoskennella nuoren parina ja olla helposti lahestyttava. Nuoren pitaa uskaltaa kysya hanelta

neuvoja ja varmistella asioita.

Hiljaisen tiedon siirtyminen ei valttamatta suoraan liity perehdytykseen vaan siihen, etta ko-
kenut pitkaan alalla ollut henkilo siirtaa osaamistaan uudelle tyontekijalle. Tama voi tapah-
tua mallioppimisena nuorelle, vaikkei kyseinen henkilo toimisikaan tyopaikkaohjaajana. Pal-
veluliiketoiminnan yritys hyotyy etenkin urapolkulaisen kohdalla tilanteessa siina, etta koke-
neen tyontekijan osaaminen siirtyy uudelle alalle hiljattain siirtyneelle tyontekijalle ja tyos-
saoppijalle. Nain asiantuntijuus siirtyy eteenpain yrityksen toimipaikoissa, eika jaa hyodynta-

matta asiantuntijan siirtyessa toisiin tehtaviin tai elakkeelle.

5.3 Mita uutta tutkimuksemme toi palveluliiketoiminnan yritykselle:

Urapolku-idea on siirrettavissa toisille yrityksille. Sen voi ottaa kayttoon eri yhteistyokumppa-

neiden kanssa.

Urapolku idea ei toimi nuorisoasteella ja tutkimuksemme tuloksena se kannattaa siirtaa ai-
kuisopiston puolelle tai toiselle aikuiskoulutuksen jarjestajalle. Aikuisopiskelijat ovat
urasuuntautuneempia ja tavoitetietoisempia jo hakeutuessaan koulutukseen. He opiskelevat
tyonsa ohella iltapainotteisesti ja olisivat sitoutuneempia ja motivoituneempia urapolkulaisia
verrattuna nuorisoasteen opiskelijoihin. Tama palvelee erityisesti palveluliiketoiminnan yri-

tysta, koska se haluaa tyontekijan joka sitoutuu yritykseen ja haluaa luoda uraa sen sisalla.

Nuori aloittaa urapolkunsa tyossaoppimisjaksonsa jalkeen. Han aloittaa vaatimustasoltaan
suorittavissa tyotehtavissa. Toimipaikan esimies huomaa kehityskelpoisen henkilon ja siirtaa
hanet yrityksen toiseen toimipisteeseen vaativimpiin tehtaviin, josta han siirtyy hiljalleen

esimiestehtaviin yrityksen koulutusjarjestelman tukemana. Hanella on mahdollisuus edeta
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kykyjensa mukaan aina johtotasolle asti. Tama on alkuperaisen urapolku-ajatuksen takana.
Nuori kehittyy taitojensa mukaan ja nousee yrityksen organisaatiossa ylospain. Talloin seka
tyontekija etta tyonantaja hyotyy koska tyontekija sitoutuu yritykseen, hanen motivaationsa
pysyy korkealla ja han etenee urallaan antaen tayden tyopanoksensa ja hyodyn tyonantajal-

leen.

Pahimmillaan urapolku-ajatus ei toimi. Nuori potentiaalinen vastavalmistunut tyontekija, joka
on suorittanut kaikki tyossoppimisjaksonsa yritykselle, tyollistyy yksikon ravintolaan. Han on
pateva ja tehokas tyossaan, eika ravintolan esimies halua luopua hanesta, vaikka hanella olisi
potentiaalia urakehitykseen yrityksen sisalla ja sen parhaaksi. Talloin ei urapolku idea toteu-
du ja tyontekija todennakoisesti tylsistyy tyotehtavassaan, jos etenemismahdollisuuksia ei ole

ja hakeutuu kilpailijalle vaativimpiin tyotehtaviin.

Tutkimuksen tuloksien jalkeen, tata silmalla pitaen ja tutkimuksen sivutuotteena teimme
konkreettisen myyntioppaan helpottamaan lisamyynnin mahdollisuutta. Oppaassa olevat val-
miit myyntitapahtumaan liittyvat lauseet helpottavat tyossaoppijaa ymmartamaan mista suo-
sittelussa on kyse. Lisamyynti ei synny mikali valmiita ehdotuksia ei ole esittaa asiakkaalle.
Ilman kokemusta ja tuotetuntemusta ei nuori kykene myyntityohon. Tuotetuntemus ja muu

tyonperustana olevan tiedon hallinta on ehdoton edellytys myynnin kasvattamiseen.

Toimintatutkimuksen, haastatteluiden ja palvelutarinoiden toivat esille samat ongelmakoh-
dat. Opiskelijat ovat yksiloita ja heilla on erilaiset oppimistyylit. Nama tulee huomioida tyos-
saoppimisen laadun toteutumisessa. Perehdytyksen on oltava jatkuvaa ohjausta, hyvin suunni-
teltua, ajoitettua ja riittavan konkreettista. Hyvalla perehdytyksella ja onnistuneella tyossa-
oppimisjaksolla saadaan opiskelija sitoutumaan tyonantajaan, oppimaan myyntitaidon ja tyol-
listymaan yritykseen urapolkuajatuksen tavoitteiden mukaisesti. Parhaimmillaan seka yritys,
oppilaitos, etta tyossaoppija hyotyvat onnistuneesta tyossaoppimisjaksosta. Tekemamme
Blueprint -kaavio havainnollistaa eri osastojen toimintaa ja tuo esiin ongelmakohdat joita voi-

daan hyodyntaa perehdytyksen valineena.

Uuden opetussuunnitelman myota tyossaoppimisjaksojen osuus perustutkinnoista on kasvanut.
Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta opiskelijat ovat lahes puolet opintojaksoistaan tyopai-
koilla tyossaoppimisjaksoilla. Taman vuoksi tyossaoppimisen tulee olla laadullisesti hyvaa ja
hyvin ohjattua. Oppilaitoksen ja tyopaikan tyossaoppimista ohjaavien henkiloiden yhteistyon
pitaa toimia. Opintojakson tutkimuksen tuloksena syntynyt: Opi myymaan -myyntiopas on
konkreettinen tyokalu ravintoloihin tyossaoppijoiden myyntitaidon ja tyossaoppimisen laadun

parantamiseen.
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Opiskelijahaastatteluissa esiin tulleita kehittamiskohteita varten teimme perehdyttamisop-
paan helpottamaan tyossaoppijan myyntityota. Myyntioppaassa opastetaan opiskelijaa myyn-
tityohon konkreettisin esimerkein. Tyomme nosti esille my0os tyossaoppijan perehdytyksen
merkityksen tyossaoppimisen laadulliseen toteutumiseen. Tyon alussa esitellaan tutkimuksen
alaiset organisaatiot, tyossaoppimisen kasitteet ja nuorisoasteen ammattiosaamisen naytot.
Tyossa esitellaan myos kohdeorganisaatioiden urapolku-ajatusta. Tutkimuksemme nakokulma
on tyossaoppimisen kehittaminen palveluliiketoiminnan lahtokohdista. Urapolkuajatuksena on
oppilaitoksen ja palveluliiketoimintayrityksen yhteistyo tyossaoppimisen toteutuksessa. Ura-
polkuajatus palvelee molempia osapuolia toteutuessaan. Se tuottaa HOK-Elannolle osaavia
ammattilaisia ja tayttaa ammattiopiston tavoitteen tyollistamalla valmistuneen nuoren opis-

kelujen paattyessa.

Yritykselle urapolku-yhteistyo on loistava tilaisuus saada oppilaitoksen parhaita opiskelijoita
antamaan panoksensa tyossaoppimisjaksoilla, seka sitoutumaan yritykseen. Tutkimuksen tulos
tuo uutena asiana palveluliiketoiminnalle sen, etta palvelumuotoilun avulla voidaan tutkia ja
kehittaa tyossaoppimista asiakkaan eli opiskelijan lahtokohdista. Palvelumuotoilulla otetaan
tyossaoppija mukaan kehittamaan palveluliiketoiminnan kaytanteita. Tyossaoppijan osallista-
minen kaytanteiden kehittamiseen ja perehdytyksen kehittamiseen auttaa osaltaan ymmar-

tamaan miten tyossaoppija ja uusi tyontekija saadaan sitoutumaan yritykseen.

5.4 Tutkimuksen tuloksista konkretiaan

Opi myymaan! -perehdystysopas tyossaopppijalle (liitteet 5 - 8)

Ravintolapaallikon haastattelun jalkeen teimme yksinkertaisen, havainnollistavan perehdy-
tysmanuaalin vastaamaan tahan haasteeseen. Perehdytysoppaassa tavoitellaan Chico’s ketjun
perehdytysmanuaalin neljan myyntipisteen saavuttamista, jotka tulivat ravintolapaallikon
haastattelussa esiin. Tavoitetilassa tyossaoppija tutustuu ennakkoon lounas-, a la carte ja
juomalistaan ja miettii etukateen suosittelemansa ruoka- ja juomatuotteet, huomioiden vuo-
rokauden ajan ja alkoholittomat vaihtoehdot. Tavoitteena on lisamyynnin ja siten koko ravin-
tolan myynnin kasvattaminen. Lisamyynnin tekeminen on nuorelle, kokemattomalle tyonteki-

jalle ja tyossaoppijalle haaste.

Opas antaa esimerkein myyntilauseita kaytettavaksi ja havainnollistaa mista lisamyynnissa
yleensa on kyse. Opas antaa opiskelijalle valmiita myyntilauseita, joita han voi kayttaa sel-

laisenaan tai muokata haluamakseen. Oppaassa tahdataan Chico’s -ketjun myyntitavoittee-
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6  Johtopaatokset ja pohdinta

Tutkimuksemme tuloksien perusteella loysimme kehityskohteita seka palveluliiketoiminnan

kaytanteille etta oppilaitoksen toiminnalle.

Hakuprosesseja ja urapolun toimivuutta rekrytoinnin osalta tulee kehittaa nykyisesta. Ei ole
jarkevaa, etta opiskelija haastatellaan moneen kertaan eri vaiheissa tyossaoppimispaikkoihin
hakeutuessa. Paikat tulisi automaattisesti osoittaa urapolun periaatteiden ja tyossaoppimis-
jaksoihin soveltuvien liikeidean omaavien yksikoiden mukaisesti rekrytointihenkiloston puolel-
ta. Tyossaoppijoille soveltuvia extra- ja kesatyopaikkoja tulisi tarjota aktiivisesti urapolussa
oleville, jaksonsa hyvin suorittaneille opiskelijoille. HOK-Elannolla on olemassa alaikaisille
tarjoilijaopiskelijoille soveltuvia toimipisteita ja kaikki tarjoilijaopiskelijat tayttavat anniske-

luun vaadittavat 18 vuotta viimeistaan kolmannen vuoden syyslukukauden loppuun mennessa.

HOK-Elannon yksikoissa pitaa entisestaan panostaa tyossaoppijoiden perehdyttamiseen. Tyo-
paikkaohjaajia on hyvin koulutettuina, mutta perehdytys tulee suunnitella etukateen ja as-
teittain etenevaksi. Opiskelijan lahtotaso, opintojen vaihe ja tyossaoppimisjakson tavoitteet
tulee huomioida perehdytyksessa. Opiskelija ei pysty omaksumaan liikaa asiaa kerralla. Var-
sinkin myyntityo ja aktiivisen lisamyynnin periaatteet tulee kasitella sen jalkeen kun perus-
taidot ovat kunnossa ja tyotilat ja kaytanteet kunnossa. Opiskelija kannattaa perehdyttaa
asteittain lisamyynnin tekemiseen konkreettisin esimerkein. Valmiiden myyntilauseiden opet-
telu ja lisamyynnin tilaisuuden ajankohdat kannattaa kasitella huolellisesti. Tuotetuntemus,
lounas-, a la carte- ja viinilistan seka ajankohtaisten kampanjoiden osalta on oltava hallussa

aktiivisen myyntityon onnistumiseen.

Otamme paivitetyn kansion kayttoon Omniassa urapolkuyhteistyon jatkuessa. Siihen kootaan
kaikki HOK-Elannon ja Omnian ammattiopiston urapolkua koskeva tieto. Kansioon koottiin
myos eri tyossaoppimisjaksojen tavoitteet ja arviointikriteerit ja tyossaoppimista koskevat
lomakkeet. Kyseiset tiedot loytyvat myos oppilaitoksen kayttamilta sahkoisilta oppimisalus-
toilta. Lahetamme taman tutkimuksen myos HOK- Elannolle luettavaksi ja keskustelemme
kehityskohteista.

Tiedon kulun parantaminen Omnian Lakelan toimipisteessamme: Kokosimme kansion, josta
loytyy tietoa HOK-Elannosta yrityksena, kollegan raportti tyoelamajaksostaan, meidan opiske-
lun yhteydessa yritykselle tekemat tehtavat ja paivitetty ja paivitettava lista urapolkuun vali-

tuista opiskelijoista ryhmatunnuksineen.

Jakson vaatimien kriteerien tayttamiseksi kyseisen opiskelijan tyossaoppimisjaksoa ohjaava

opettaja ottaa yhteytta HOK-Elantoon varmistaakseen, etta tyossaoppimispaikka tayttaa jak-
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son kriteerit. Omnian tulee entista paremmin perehdyttaa tyopaikkaohjaajat, etta he ovat
tietoisia kunkin jakson sisalloista ja tavoitteista. Meidan toimipisteemme voisi paremmin tuo-
da esille eri jaksojen tyopaikoilta vaatimia puitteita nayttojen mukaan, mika helpottaisi yri-

tysta loytamaan oikeat toimipaikat oikeille jaksoille.

Opiskelijoita tulee myos opastaa aktiivisesti itse kertomaan urapolussa olemisestaan tyossa-
oppimispaikoilla, seka enemman rohkeutta itseansa ilmaisuun. Omniassa pitaisi jarjestaa ura-

polkua kokeva infotilaisuus siihen valituille opiskelijoille, jossa kasitellaan naita asioita.

Tiedon kulun parantaminen yrityksen johdon ja yksittaisten tyopaikkojen valilla. Taten kysei-
set ravintolat ovat tietoisia siita, etta heille saapuu opiskelija urapolun kautta tyossaoppi-
maan hyvissa ajoin ja valtytaan paallekkaisyyksilta. Talloin ravintolapaallikko henkilokunti-
neen on tietoinen tulevasta eika jakson aikana ole liikaa tyossaoppijoita samaan aikaan. Yleis-
ta tiedottamista yhteistyokumppaneiden valisesta urapolusta ideana ja toimintamallina. Suo-
sittelisimme jonkinlaista intranet-tyyppista infoa tai henkilokuntalehteen kirjoittamista tie-
don kulun lisaamiseksi. Tyo toimipisteissa on hektista. On kaikkien etu, etta urapolusta sovi-
tut asiat ja kaytanteet tulevat yksikoiden ravintolapaallikoiden ja henkilokunnan tietoisuu-

teen.

Koska tyoskentelemme ammattiopistossa, saimme sitoutettua opiskelijoita tutkimuksemme
eri vaiheisiin. Saimme arvokasta tietoa ja tuloksia myos kollegoiltamme ja yhteistyoyrityksel-
ta HOK-Elannon henkiloilta.

Ammatinopettajat ovat paasaantoisesti todella kiinnostuneita ”oikeasta tyonteosta”. Opetta-
jan jalkauttaminen tyopaikoille on tarkeaa jo siksi, etta tyontekijat ja esimiehet nakevat,
etta koulutuksen pohjimmiltaan kasvattaa opiskelijoita nimenomaan tyontekijoita.

Maailma muuttuu ja opiskeleva nuoriso sen myota. Nykyajan opiskelijat ovat hyvin erilaisia
verrattuna monen nykyisen keittiomestarin tai ravintolapaallikon omaan opiskelu- ja harjoit-
teluaikaan. Tyopaikkojen ja oppilaitoksien yhteistyo on nykyaan tiiviimpaa aikaisempaan ver-
rattuna. Yhteinen tavoite kasvattaa opiskelijoista hyvia tyontekijoita on tai ainakin pitaisi olla
seka tyonantajien ja oppilaitoksen tavoitteena. Tulevaisuuden tyontekijoiden kasvattamisessa
ja kouluttamisessa eteen tulevat haasteet ovat molempien yhteisia ja niihin on hyva etsia yh-
teisia ratkaisuja. Haasteena on myos saada tyoelaman ja ammattikoulutuksen normit ja toi-

mintatavat lahemmaksi toisiaan.

Ravintola-alan tyonantajat hyotyvat myos varmasti siita, etta ammatinopettaja kiertaa tyo-
paikoilla, koska se on hyva keino saada koulutusta ja tyoelamaa aidosti lahemmaksi toisiaan.
Han kuvittelee, etta tyopaikat saivat hanen kautta myos lisatietoa opiskelijoiden tyossaoppi-

mista koskeviin kaytannon kysymyksiin ja vahvistusta epavarmoihin asioihin, kuten miten suh-
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tautua jaksolla olevaan opiskelijaan erilaisissa pulmatilanteissa. Osuusliike on perinteisesti
ollut hyva oman henkilokuntansa eteenpain kouluttaja - ja tuntuu olevan sita tanakin paivana.
Tyonantajan nakokulmasta ei ammatillisella nuorisoasteella ole kovin paljon parempaa tarjot-
tavaa ravintolayrityksen tyonantajan nakokulmasta tarjottavaa ravintolayrityksen tyontekijoi-
den jatkokouluttajana talla hetkella -aikuispuolella tilanne on ehka toisin. Myos yrityksen
tyontekijat olivat kiinnostuneita jatkokoulutusmahdollisuuksista ja tiedustelivat niista run-

saasti. Hanelta loytyikin tietoa monilla eri kouluasteilla ja eri opinahjoissa opiskelleena.

Haastattelusta selvisi, ettei urapolusta oltu puhuttujakson aikana oikeastaan mitaan, pikem-
minkin oli keskusteltu HOK-Elannon tyontekijoiden omista urapoluista. Hanen mukaansa ura-
polku ajattelu pohjautuu 1950-luvulle, jolloin Osuuskauppa alkoi kouluttaa omaa henkilokun-
taansa. Hanelle oli kuitenkin hyvin selvaa mita urapolulla tarkoitettiin, koska han oli ollut
Omniassa esittelytilaisuudessa mukana ja joka vuosi jarjestettavissa opettaja tapaamisissa

mukana. Han ei ollut tietoinen keta koulumme oppilaista osallistui urapolkuun.

Opiskelijan sitouttaminen on ongelma palveluliiketoiminnan yrityksille. Nykyajan nuoret eivat
halua valttamatta sitoutua yhteen tyonantajaan tai yksittaiseen tyopaikkaan. He ovat erilaisia
vanhempaan sukupolveen verrattuna. He ovat tottuneet patkatoihin ja muuttuviin tyoskente-
lyolosuhteisiin. Pitkat tyosuhteet eivat anna heille lisaarvoa vaan vaihtelua rutiineihin jopa

kaivataan. Nuoret ammattilaiset ovat valmiita tyoskentelemaan ulkomailla ja keikkatydlaisina

sesonkikohteissa.

perustutkintoa opiskellessaan, ettei aio jaada alalle pitkaksi aikaa. Tyo on seka henkisesti
etta fyysisesti raskasta palkkatasoon nahden. Nykyajan nuoret ammattilaiset, vaikka alalle
jaisivatkin, eivat pelkaa tulevaisuutta vaan luottavat siihen, etta ammattilaisille loytyy aina
toita taloustilanteiden heittelyista huolimatta. Opiskelijaprofiileiltaan Pro-tyypit ovat erittain
kunnianhimoisia ja luovat uraansa ravintoloissa kutsumuksensa mukaisesti, edeten organisaa-
tiossa ylospain. Urapolku on yksi vastaus tahan kehitykseen. Parhaimmillaan syntyy win-win
tilanne, jossa seka yritys etta tyontekija voittavat. Talloin ei tyonantajan tyontekijan pereh-

dytykseen ja koulutukseen kayttamat resurssit kulu hukkaan tai siirry kilpailijoilla.

Opinnaytetyoprosessi

Tutkimuksen alkaessa urapolku ja yritysyhteistyd HOK-Elannon kanssa oli kaynnissa. Vanhat
opetussuunnitelmat olivat kaytossa ja tyossaoppimisjaksojen tavoitteet ja ammattiosaamisen
nayttojen kriteerit suhteellisen hyvin palveluliiketoimintayrityksen tiedossa. Urapolussa oli
useita opiskelijoita ja se toimi kohtuullisen hyvin. Yhteistyo yrityksen johdon kanssa oli saan-

nollista ja aktiivista. Tutkimusprosessin aikana siirryttaessa toimintatutkimuksen toiseen syk-
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liin toiminta ja yhteistyon aktiivisuus on muuttunut olennaisesti. Urapolun lanseeraamiseen ja
suunnitteluun kiinteasti sitoutunut henkilo vaihtoi toisiin tehtaviin. Yhteistyokuviot ovat
muuttuneet. Tama on osiltaan hankaloittanut tutkimusta. Urapolussa ei ole ainuttakaan opis-

kelijaa talla hetkella. Urapolun idea sitouttaa nuori yritykseen, ei toimi suunnitellusti.

Tutkimusprosessi oli pitka ja tyolas. Opinnaytetyon kirjoittamisprosessi oli viela haastavam-
paa. Tutkimuksen alussa meilla oli tarkoituksena kehittaa olemassa olevaa toimintaa urapolun
suhteen. Halusimme loytaa uusia tuloksia kehittamaan koko palveluliiketoimintaa. Tutkimuk-
sen edetessa moni asia muuttui ja tulokset olivat hammentavia. Urapolkuyhteistyo pitaa el-
vyttaa toimintaan, tiedonkulkua parantaa ja yhteistyota tehostaa oppilaitosorganisaation

kanssa.

Yhteistyokumppanina voi toimia toinenkin palveluliiketoiminnan yritys ja urapolkumalli on
siirrettavissa. Jos nuori halutaan sitouttaa yhdelle yritykselle, on urapolun toimittava. Nuorel-
la pitaa olla mahdollisuus edeta urallaan ja hanta tulee ohjata ja kannustaa vaihtamaan toi-
mipistetta ja tehtavia yrityksen sisalla. Tama vaatii henkilokohtaistamista ja yksilollista ete-

nemista.

Jatkotutkimusehdotukset

Jatkotutkimus edellyttaa tiivista yhteistyota organisaatioiden valilla. Jatkotutkimusehdotuk-
sena urapolku-yhteistyota voisi jatkaa pedagogisesta oppilaitosnakokulmasta. Urapolkutar-
kastelua voi jatkaa myos palveluliiketoiminnan nakokulmasta. Jatkotutkimuksen kohteena voi
olla selvittaa muuttuivatko ja poistuivatko epakohdat toteutuksessa. Tutkimusta voi jatkaa
haastattelemalla urapolkuun osallistuvia uusia opiskelijoita. Nahtavaksi jaa olemmeko onnis-

tuneet kehittamaan opiskelijan myyntitaitoja seka urapolkuyhteistyota ja mihin suuntaan.
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Liitteet

Liite 1

Kysymykset palvelutarinoista

Annoimme opiskelijoille apukysymyksia tarinoiden kirjoittamiseen.

Tarinan ohjeistus:

Kirjoita 1-3 sivuinen tarina tyossaoppimisjaksostasi.
Kerro ainakin

miten valitsit paikan?

miten menit tyossaoppimaan?

miten ensimmainen paiva sujui?

miten perehdytettiin?

millainen ilmapiiri oli tyossaoppimispaikalla?

oliko muita tyossaoppijoita?

miten jakso sujui?

miten naytto sujui?

jannititko nayttoa?

miten opettajan rooli, yhteydenpito, oliko riittavaa, mita toivoisit opettajalta?

menisitko uudelleen samaan paikkaan, ketjuun?



80 (86)

Liite 2

HOK-Elannon Chico s Sellon ravintolapaallikko Ihantolan haastattelun pohjana olevat kysy-
mykset:
HOK-Elanto 31.1.2011

Millaisia tyossaoppijoita ravintolanne haluaa/odottaa?

Motivoituneita, alasta aidosti kiinnostuneita, innokkaita oppimaan

Millaisia haasteita teilla tyossaoppijoiden kanssa on?

Liian pitkat jaksot, eri tyossaoppimisjakson sisallot ja nayttojen eroavaisuudet

Millaisia valmiuksia odotatte tyossaoppijoilta?

Asenne kohdallaan

Millainen on tyossaoppijan perehdytys?

Alussa tehostettu esimiehen perehdytys

Minka pituisia tyossaoppimisjaksoja toivotte?

Neljasta-kahdeksaan viikkoon

Tyollistyyko tyossaoppijat?

Parhaimmat

Millaista yhteistyota odotatte koulutuksen jarjestajilta?

Tiivista yhteistyota tyossaoppimisen ohjaavan opettajan kanssa, ohjeita, tukea ja neuvoja
arviointiin

Millainen rooli ohjaavalla opettajalla mielestanne on?

Tarkea, yhteistyo ja yhteydenpito, tukea tyopaikkaohjaajan opiskelijan ohjaukseen ja arvioin-
tiin

Millainen haaste tyossaoppija on koko palveluliiketoiminnalle

Haastateltava ei ymmartanyt kysymysta, Haastattelusta muuten ilmeni, ettei tyossaoppijoista
ole suurta rasitusta henkilokunnalle eika asiakkaille. Olivat keksineet erilaisen tyovaatetuksen

henkilokunnalle ja tyossaoppijoille, joilla asiakas huomaa eron.
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Liite 3-4 Storyboard -kuvio tyossaoppijan perehdytyksesta:

Ty0ssaoppijan perehdytys

Hyvaa ruokahalua!



i
nenab
CMIPirakka

vanilajadtelall

Gatukortt

Muut maksutavat

s
LaPPUCCING On Landdn

tarfouksess
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Liitteet 5-8.

Opi myymaan-opas / perehdytysmateriaali tarjoilijaopiskelijan tyossaoppimisjaksolle:

OPI MYYMAAN!

Opettele pdivan lounasmenu!
Kysy paivan suositteluannos keittiosta
tai/ja mieti valmiiksi mita annosta suosittelet!

Mieti sille sopiva alku- ja jalkiruoka valmiiksi!

suosittelen alkurvoaksi Nachos with salsa

ja paaruoaksi paivdn pasta-annosta

salaatlipoyta kuuluu lounaan hintaan

Asiakastilanne:

Suosittele asiakkaalle alkuruokaa listalta myds lounaallal

Suosittele miettimaasi lounasannosta /annosta A la Carte-listalta!
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Kysy ruokajuomat: alkoholilliset/alkoholittomat.

Aloita suosittelemalla Chicosin aslakasomistajaviinejd, jos asiakas
ei halua viinia suosittele olutta.

Jos asiakas on autolla lilkenteessd tai ei muuten halua
alkoholipitoisia ruokajuomia niin suosittele kivennaisvetti, mehua
tai muita virvokkeita seuraavaksi.

Mitas ruokajuomia saisi olla?

suosittelen asiakasomistajaviinejd, niitd saa

myos laseittain! S-etukortilla edullisemmin
|

Ymmarran, mellld on ratkasta kivennaicvet

pullossa, kuplilla tai ilman

Maistuisiko lasillinen mehua tai
virvoitusjuomaa ' Virvoltusjuomia saa myos

Kannuittain hintaan, riittas koko « irueelle
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Mieti valmiiksi suositusjalkiruoka, myds lounaalle!

Meilla on olkeln maittavaa omenapiirakkaa

antljajaatelon kera tandan tarjolla?

Aaistuisi hyvir hvin | yyiipoikana

Jos asiakas ei halua jalkiruokaa suosittele erikoiskahvia, kaakaota
tai kahvidrikkia, riippuen siita nauttiko asiakas alkoholia
ateriallaan,

WIAISTUISIKO esDresso, cappuccino tal colé
| ’

‘.0‘.;\‘ ateran P alle s |‘."u~.|{.| a8 Myo!

lammittavad maitokaakaota kermavaahdolla.

Maistuisiko Irish Coffee tai muu kahvidrikki

atenan lopuksi?
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Lounaalla kahvi/tee kahvibuffasta kuuluu hintaan, muista mainita tam4,
Jos aslakas ei halua jilkiruokaa tai erikoiskahvijuomaa.

Suodatinkahvia tai teots loytyy |

hwvipovdasta
olkaa hyvit




